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La calidad en el servicio esta considerada como uno de los asuntos mas
importantes en el mundo empresarial en la actualidad. El objetivo principal es
cumplir los requerimientos del cliente y asegurar que todos los procesos de la
organizacion contribuyan a satisfacer sus necesidades. Si los clientes estan
satisfechos con el servicio obtenido, retornaran una y otra vez para realizar sus
adquisiciones.

RESUMEN

La ciudad de Cajamarca se caracteriza por su complejidad en el mundo
empresarial, ya que esta rodeada de una gran variedad de empresas que brindan
servicios similares, sin embargo se ha observado que algunas de ellas brindan un
servicio de baja calidad, lo que representa una pérdida en volumen de atenciones
para las organizaciones debido a los procesos inadecuados de la gestion de
calidad.

Por otro lado dentro de las necesidades basicas del ser humano encontramos el
derecho de recibir una buena atencion y que el cliente sienta la satisfaccion que sus
necesidades han sido atendidas, es aqui donde el Centro Clinico SANNA-
Cajamarca debe ser capaz de cumplir y mejorar continuamente.

El objetivo general de esta investigacion fue determinar el nivel de satisfaccién del
cliente en relacion a la calidad de servicio brindado por el Centro Clinico SANNA
gue ofrece servicios de salud. Del mismo modo sirvi6 como punto de partida para
su autoevaluacién respectiva del Centro Clinico y a la vez dar mayor importancia al
cliente, donde se planifiquen y disefien cuidadosamente todas aquellas tareas que
tengan que ver con el contacto directo o indirecto de los clientes.

El estudio desarrollado se enmarcé en una investigacion de nivel descriptivo
transversal, bajo un disefio de campo no experimental. Ademas se aplic6 como
instrumento la encuesta, tomando como base de medicion la escala de Likert
adaptada al Modelo Servuccién. El tamafio de la poblacion estuvo conformada por
1000 clientes aproximadamente entre clientes asegurados y particulares. El tamafio
de la muestra se determindé de manera probabilistica, con un nivel de confianza del
95% y estuvo conformada por 278 clientes que se atienden en el Centro Clinico
SANNA de Cajamarca.

De acuerdo a la presente investigacion se concluye que mas de la mitad de los
clientes encuestados presentan un Nivel de satisfaccion alto con respecto al Centro
Clinico SANNA, puesto que consideran que la empresa mantiene una apariencia
idénea en la infraestructura, equipos, materiales, recursos humanos y servicio.
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The quality of service is considered one of the most important in the business world affairs

ABSTRACT

today. The main objective is to meet customer requirements and ensure that all processes
of the organization contribute to meet your needs. If customers are satisfied with the
service provided, they will return again and again to make their purchases.

The city of Cajamarca is characterized by its complexity in the business world as it is
surrounded by a variety of companies that provide similar services, but it has been
observed that some of them offer a service of low quality, representing a loss volume of

attention for organizations due to inadequate processes of quality management.

On the other hand within the basic needs of human beings are entitled to good care and
the customer feel satisfaction that their needs have been met, this is where the Clinical
SANNA Cajamarca-Centre should be able to meet and improve continuously . The overall
objective of this research is to determine the degree of customer satisfaction regarding the

guality of service provided by the Clinical Center SANNA offering health services.

The developed study was part of an investigation of cross-descriptive level, under a non-
experimental design field. In addition, the survey instrument applied as the basis of
measurement Likert scale adapted to Model Servuction. The size of the population
consisted of approximately 1,000 customers insured clients and individuals. The sample
size was determined probabilistically, with a confidence level of 95% and consisted of 278

clients who receive services at the Clinical Center SANNA Cajamarca.

Likewise, it will serve as a starting point for their respective self-Clinical Center and to
give great importance to the customer, which are planned and carefully designed all those
tasks that deal with direct or indirect contact with customers. According to this research
concludes that more than half of surveyed customers have a high level of satisfaction with
the Clinical Center SANNA, since they consider that the company has an ideal

appearance in the infrastructure, equipment, materials, human resources and Service.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1 Realidad problemética

La calidad en el servicio esta considerada como uno de los asuntos mas
importantes en el mundo empresarial en la actualidad. El objetivo principal es
cumplir los requerimientos del cliente y asegurar que todos los procesos de la
organizacion contribuyan a satisfacer sus necesidades. Si los clientes estan
satisfechos con el servicio obtenido, retornaran una y otra vez para realizar sus

adquisiciones.

Hace afos atras las empresas empezaron a implementar niveles de organizacion
como optar por un sistema de gestion de servicio de calidad con la finalidad de
mejorar el nivel de satisfaccién de los clientes y ademas establecer un clima
creativo en el que cada trabajador pueda participar aportando ideas de mejora. Es
asi que las organizaciones consideran indispensable la aplicacion de nuevas

técnicas de control de calidad de servicio.

En el mundo empresarial y especificamente al tratar temas de gerencia, existe un
convencimiento generalizado acerca de las bondades que genera el hecho de
poner énfasis en la calidad como resultante de la complejidad de un sistema de
fabricacion de servicios. La exaltacion de la calidad de los servicios, es lo que hace
de la Servuccion la caracteristica diferencial cada vez mas importante para la
supervivencia de las empresas de servicios, cualquiera que sea su naturaleza y su

ambito de administracion, es decir, bien sean publicas o privadas.

La organizacion al momento de disefar el modelo de Servuccion debe inspirarse,
pero aceptando que la Servuccion es un sistema, y debe entonces pensarse
globalmente en su conjunto, y fundamentalmente atender a las necesidades del
cliente, analizando sus expectativas, y evaluando sus percepciones. Ademas
Servuccién es la organizacion sistematica y coherente de todos los elementos
fisicos y humanos de la relacion cliente-empresa necesaria para la mente en su
conjunto, y fundamentalmente atender a las necesidades del cliente, analizando sus

expectativas, y evaluando sus percepciones.

La ciudad de Cajamarca se caracteriza por su complejidad en el mundo
empresarial, ya que esta rodeada de una gran variedad de empresas que brindan
servicios similares, sin embargo se ha observado que algunas de ellas brindan un

servicio de baja calidad, lo que representa una pérdida en volumen de atenciones
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para las organizaciones debido a los procesos inadecuados de la gestion de

calidad. Es asi, que resulta de vital importancia tanto especialistas, como todas las
personas que trabajan en una organizacion, que conozcan todos los beneficios de
cumplir con las expectativas de los clientes, cuales son los niveles de satisfaccion,
coémo se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el rendimiento
percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas para ayudar
activamente con todas las actividades que se orientan a lograr la mision

(satisfaccion de los cliente).

El Centro Clinico SANNA — con sede en Cajamarca, se inici6 en marzo del afio
2013, con el nombre de Centro de Atencidon NovaSalud para la atencién exclusiva a
pacientes afiliados a EPS Pacifico. En la cual iniciaron sus actividades atendiendo
solo a personas afiliadas; pero conforme iba transcurriendo el tiempo los
requerimientos de las atenciones médicas se fue incrementando por la poblacién; lo
gue les conllevé a brindar mas servicios de Salud como atenciébn ambulatoria,
emergencias. Asi mismo el Centro Clinico cuenta con varios servicios, entre ellos
tenemos: Servicio de Pediatria, Ginecologia, Dermatologia, Neurologia, Medicina

General, entre otros. (Consulta externa).

Con la finalidad de atender a todas las personas interesadas en recibir atencion
médica, los directivos se preocuparon en adquirir mas equipos de salud, contratar a
un selecto equipo de profesionales de Salud y Administrativos para que dirijan
eficientemente la organizacion, con la finalidad de lograr el crecimiento de la misma.
De esta manera es que se mantiene en el mercado con posibilidades de seguir
creciendo, y ademas con miras a buscar nuevas propuestas que le den la

estabilidad que toda organizacién busca.

La Ausencia de la aplicacion del modelo Servuccién limita hacer una evaluacién
exhaustiva para medir el nivel de satisfaccibn de los clientes y conocer sus
necesidades y percepciones de los mismos, por lo tanto esto perjudica el
incremento de la cartera de clientes y en consecuencia su crecimiento como

empresa, provocado por los procesos inadecuados de la Gestion de la Calidad.

Por lo tanto el presente trabajo de investigacion muestra la necesidad de aplicar un
nuevo modelo (Servuccion) para elaborar y gestionar procesos de atencién al

cliente en el Centro Clinico SANNA-Sede Cajamarca.
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1.2 Formulacién del problema

¢, Cudl es el Nivel de Satisfaccion de los Clientes del Centro Clinico SANNA,
utilizando el modelo Servuccién en la Ciudad de Cajamarca en el afio 20177

1.3 Justificacién

1.3.1 Justificacién Teodrica

El estudio de satisfaccion de clientes es un tema de gran importancia hoy en dia
para casi todas las organizaciones, ya que en un mercado tan competitivo como el
de las clinicas todavia existe un gran margen para crear y fortalecer la lealtad de
los clientes mediante una mejora en la atencion al cliente, en el trato que un jefe
puede tener con sus subordinados, el ambiente donde la persona desempefia su
trabajo, la relaciéon entre el personal de la empresa y otros elementos mas, los
cuales pueden ser un vinculo o un obstaculo para el buen desempefio de la
organizacién, buscando mejoras del ambiente de trabajo, teniendo rentabilidad y
prosperidad , sin perder de vista el recurso humano, para seguir teniendo

rentabilidad y prosperidad en el funcionamiento del negocio.

El mundo actual en el que vivimos avanza rapidamente, donde se vislumbran
distintas maneras de enfocar a las empresas, pero principalmente enfocarlas en la

calidad del servicio a los clientes.

La presente investigacion se realiza con el fin de conocer el nivel de satisfaccion de
los clientes del Centro Clinico SANNA-Cajamarca, a través de las dimensiones,
Recursos Humanos, Soporte Fisico y el Servicio con el modelo SERVUCCION, el
cual facilitard a analizar y a evaluar dichas dimensiones, y de esta manera ayudara
a fortalecer las debilidades del Centro Clinico. Es importante mencionar que se trata
de un aporte novedoso, ya que el término SERVUCCION ha sido muy poco

estudiado.

En tal sentido el Centro Clinico debe enfocarse al 100% en los clientes, ya que
éstos son la prioridad para sobrevivir ante la competencia. Cabe resaltar que la
herramienta mas importante para una eficaz competitividad son los clientes

satisfechos.

El servicio recibido es algo que siempre recuerda el cliente de los lugares donde

realiza sus compras, negocios, actividades recreativas, comidas, etc. La forma de
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como recibe el servicio o producto es importante porque es la manera de cémo

recordara a la empresa, la atencién del vendedor, la informacién brindada acerca
del producto, las instalaciones, entre otros factores que influyen en que el cliente
regrese con frecuencia a solicitar el producto o servicio.

1.3.2 Justificacién Préactica

De acuerdo a la informacion obtenida se deduce que no existe un estudio de
calidad de servicio en el CENTRO CLINICO SANNA, al plantear el modelo
SERVUCCION la clinica se beneficiara en contar con los mejores colaboradores
para la organizacion, seleccionar mejor al personal, capacitaciones continuas en los
trabajadores y evaluaciones que permitiran medir su rendimiento y brindar un mejor
servicio y atencion al cliente; asi mismo, aportara con la mejora de los diversos
ambientes y sistemas que cuenta la organizacion, el presente estudio busca aportar
conocimientos referentes al nivel de satisfaccion utilizando el modelo

SERVUCCION para que estudios futuros puedan basarse en lo planteado.

Por tal sentido y con mayor énfasis se realiza el presente estudio, el mismo que
debe reflejarse en planes de capacitacion para reforzar el servicio por parte de los
directivos, con la finalidad de lograr mayor eficiencia, y satisfacer las necesidades
de sus clientes.

Cabe mencionar que la finalidad de este trabajo de investigacion es evidenciar la
importancia de la calidad en el servicio bajo el Modelo SERVUCCION con las
dimensiones, recursos humanos, soporte fisico y el servicio, sustentar por qué ha
tomado tanta importancia y como ha cambiado en los ultimos tiempos, con la
intencion de llevarlo a la practica y crear una ventaja competitiva para el Centro
Clinico SANNA.

1.3.3 Justificacién Valorativa

La presente investigacion no sélo servira a las empresas del sector salud; sino
también a todas las empresas que buscan identificar o conocer el nivel de
satisfaccién de sus clientes, bajo el modelo SERVUCCION, de acuerdo a las

dimensiones: recursos humanos, soporte fisico y el servicio.
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1.3.4 Justificacion Académica

Esta investigacion es de gran importancia, el hecho de realizar investigaciones de
este tipo e involucrarse en el tema, se amplian los conocimientos y habilidades, que

en un futuro se veran reflejados en el campo laboral.

Por otro lado la investigacion servirA como antecedente para posteriores
investigaciones, contribuyendo de esta forma con los futuros profesionales,
proporcionando herramientas de mejora interna que aporten al fortalecimiento
organizacional en beneficio de la productividad de toda empresa con afan de crecer
y generar mayores utilidades, garantizando asi la competitividad y rentabilidad de
las empresas. Asi también servird de consulta para estudiantes interesados en

conocer el nivel de satisfaccion de los clientes en una organizacion.

1.4 Limitaciones

e El presente estudio tuvo limitado acceso a fuentes de informacion local, por ello se
tuvo el interés de investigar a través de fuentes nacionales e internacionales en
cuanto a estudios del Modelo Servuccion.

e Tiempo limitado en el proceso de encuestado, ya que los pacientes estaban muy
apurados, sin embargo, se realizaron programaciones en horarios y fechas que

ellos tengan la disponibilidad de tiempo.
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1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes del Centro Clinico SANNA,
utilizando el modelo Servuccion en la Ciudad de Cajamarca en el afio 2017.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Analizar el nivel de percepcién que tienen los clientes del Centro Clinico

SANNA sobre los Recursos Humanos.

e Analizar el nivel de percepcién que tienen los clientes del Centro Clinico

SANNA sobre el Soporte Fisico.

e Analizar el nivel de percepcién que tienen los clientes del Centro Clinico

SANNA sobre el Servicio.

CAPITULO 2. MARCO TEORICO

a) Antecedentes

Lobato (2014), en la Tesis Titulada “Propuesta de un plan de Calidad de
Servicio para mejorar el grado de Satisfaccion de los Clientes de la
Empresa H y M. Almacenes Generales”. Desarrollado en la Universidad
Nacional De Cajamarca. En la cual se realiza el diagnostico a la empresa,
logrando determinar algunas deficiencias en cuanto a la calidad del servicio
brindado, en los siguientes aspectos: Con respecto al trato del personal, casi el
50% de los clientes esta en disconformidad con el trato que reciben por parte del
personal y con la ayuda que reciben por parte del mismo. Asi mismo, el mismo
porcentaje de clientes manifiestan que el personal brinda una imagen de
desconfianza y que no estan capacitados para brindar informacion relevante

sobre los productos que se brindan.

e Con respecto a la venta de los productos, casi el 50% de los clientes
manifiestan que la entrega de productos son entregados oportunamente,

que cuentan con las cantidades y marcas requeridas, que se brindan
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facilidades de pago y que no tienen problemas de devoluciones por defectos
en los mismos.

e Con respecto al servicio técnico, casi el 40% manifiestan que reciben
asesoramiento técnico en cuanto al uso de los productos, cumplen con las
visitas posventa, y generalmente los productos son de garantia.

e Con respecto a la imagen, casi el 40% manifiestan que la empresa cuenta
con una buena infraestructura apropiada para el almacenamiento de los
productos, facil acceso a los clientes, con un buen prestigio e imagen en el
mercado y con repuestos e insumos para cada producto.

e Con respecto a la posicién frente al servicio, poco mas del 50% manifiestan
gue volverian a solicitar el servicio, el 75% no lo recomendarian a otros
clientes o empresas y un poco mas del 50% que los productos son de

calidad, mejor que los de la competencia y tienen un precio justo.

Guerrero, B. (2013), en la Tesis Titulada “Procesos de Servuccion en la
comercializacion de tableros de madera en la provincia del Carchi”.
Desarrollada en la Universidad Politécnica Estatal de Carchi-Tulcan-
Ecuador. Se determindé la falta de procesos servuctivos dentro de la
comercializacion de tableros de madera en la Provincia del Carchi,
establecimiento que esta actividad econdmica, se realiza de una manera simple.
Pese a ser una provincia que se destaca en el ambito de la comercializacion a
menor escala, de todo tipo de productos, existe descuido en la prestacién de
servicios, para el caso de esta investigacion, hablamos de volimenes y peso
considerables que requieren obligatoriamente de un transporte que facilite su

traslado.

Leodn, V. (2013), en la tesis titulada: “Plan de Servucciéon para la empresa
eléctrica C.A de la cuidad de Azogues”. Desarrollada en la Universidad
Politécnica Salesiana Sede Cuenca-Ecuador. De acuerdo al estudio realizado
ha concluido que el plan de Servuccién propuesto es viable para la empresa
eléctrica debido a que mediante el mismo la entidad podra mejorar la calidad del
servicio y su ambiente, este ayudara a que los clientes se sientan en un lugar
cémodo y agradable y sobre todo recibiendo una buena atencién este referente
a clientes externos; en cuanto a los clientes internos con este plan podran
mejorar sus actividades mediante constantes capacitaciones y motivaciones la

cual ayudara a tener un buen desempefio y a seguir creciendo profesionalmente.
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Arias, M. (2012), en la tesis titulada: “Modelo de Servuccién basado en el
cliente aplicado a Latino Clinica Cuenca Ecuador”. Desarrollada en la
Universidad Politécnica Salesiana Sede Cuenca-Ecuador. Los resultados en
su mayoria se encuentran satisfechos con el servicio recibido, sin embargo,
sugieren que se realicen algunos cambios en la calidad asistencial. Para cada
una de estas sugerencias se han propuesto diferentes estrategias para poder

contrarrestar estas insatisfacciones y convertirlas en fortalezas para la clinica.

Moreno (2012), en la tesis titulada: “Medicion de la Satisfaccion del Cliente
en el Restaurante La Cabaia de Don Parce”. Desarrollada en la cuidad de
Piura, para optar el titilo de licenciado en Administracion de Empresas. Los
resultados que se obtuvieron dan evidencia empirica de que es posible medir la
calidad haciendo uso de dimensiones planteadas en los modelos SERVQUAL Y
SERVUCCION. Asi mismo concluye que los clientes del restaurante estan
satisfechos con el servicio brindado, esto se evidencia en que el puntaje

obtenido dentro del rango de medicion se ubica en “Satisfechos”.

Alvarez, G. (2012), en la tesis titulada: “Satisfaccion de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados
gubernamentales”. Desarrollada en la universidad Catolica Andrés Bello,
en Caracas-Venezuela. Los resultados estadisticos, en primer lugar, se
determiné el indice de la calidad del servicio el cual present6 un valor global de
1,27 indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas que la
expectativa en un 25,4% por lo que existen oportunidades de mejoras para

lograr una satisfaccion total.

Por otro lado, Garcia (2011), en la Tesis Titulada “Medicion de Ia
Satisfaccién del Cliente en una Empresa de Retail”’. Desarrollada en la
Universidad de Piura, para optar el titulo de Licenciado en Administracion
de Empresas. Concluye que es importante resaltar que la satisfaccion de los
clientes, es el elemento mas importante de la gestion de la calidad y la base del
éxito de la empresa. Ademas segun las estadisticas realizadas sefiala que:

- Solo el 4% de todos los clientes con problemas se quejan.
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En promedio una persona con un problema lo comunica habitualmente a

otras 9 personas.

- El costo de conseguir un cliente nuevo es generalmente de 5 a 7 veces mas
gue el de mantener los clientes actuales.

- El costo de contratar y formar un empleado nuevo es hasta 10 veces mas
grande que el de mantener a los actuales.

- Finalmente sefiala que los clientes contentos son mas leales a las marcas

que los clientes insatisfechos, mostrandose mas inclinados a repetir las

compras de los mismos productos utilizados y a comprar los otros productos

de la empresa. Al combinar esta actividad con la disposicion de los clientes a

pagar un precio mas alto, se logran mas altos niveles de ingresos y, en

consecuencia, una mayor rentabilidad.

Faican, M. (2010), en la tesis titulada: "Desarrollo de un disefio de
Servuccion para la Cooperativa de ahorro y crédito Coopac Austro LTDA".
Desarrollado en la Universidad Politécnica Salesiana, Cuenca-Ecuador,
para optar el Titulo de Ingeniero Comercial. La propuesta permite que se
analicen todos los factores que actian en la Servuccion, por lo cual se ha
demostrado que la calidad en los servicios no se desarrolla de manera eficiente
en los diferentes procesos, para ello se ha propuesto diferentes estrategias que
permitan un desempefio eficaz para poder desenvolverse en el mercado y
entregar servicios de calidad. La cooperativa Coopac Austro no cuenta con
estrategias enfocadas al personal de contacto es por eso que tanto en la entrega
de servicios o en el desarrollo de cada de sus actividades surgen falencias, las
cuales no permitan la entrega de un servicio de calidad y desenvolvimiento

Optimo.

Finalmente, Rodriguez (2010), en la tesis titulada: “Calidad en el Servicio de
atencion al Cliente en una empresa Quimica Industrial”. Desarrollada en la
Universidad Veracruzana, México, para optar el grado de Licenciado en
Administracién de Empresas. Demuestra que, la calidad en el servicio a
clientes es indispensable y es necesario medirla, ya que lo que no se puede
medir, no se puede controlar, también es imprescindible recalcar que la calidad
si bien no es facil obtenerla tampoco es dificil; y que ciertamente el no tenerla es
pérdida cuantiosa de dinero, y obviamente esto va en contra de los objetivos de

cualquier organizacion.
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b) Bases Tedricas

« Modelo Servqual y Servuccion
-Teoria del Modelo SERVQUAL de Parasuraman Zeithaml y Berry (1986)

Parasuraman Zeithaml y Berry, citado por (Zamudio, Cardoso y Castro 2005, p.24),
indican que el “el modelo SERVQUAL se fundamenta en la premisa de que todos
los usuarios de servicios poseen una expectativa de calidad del servicio que se les
oferta”. La diferencia entre la expectativa y la percepcion es denominada falla, en la
cual reside la oportunidad para la mejoria del servicio. Después de afos de
refinamiento de su escala, el SERVQUAL utiliza actualmente cinco dimensiones de
abordajes, destinados a medir la diferencia entre la expectativa del usuario y la
satisfaccion con el servicio usufructuado, la definicion de las cinco dimensiones se
hara segun Castillo (2005), asi caracterizados:
o Confiabilidad, entendida como la habilidad de desarrollar el servicio promedio
precisamente como se pacto y con exactitud.
o Responsabilidad, como la buena voluntad de ayudar a sus clientes y brindar
un servicio rapido.
o Seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo que hace, su
cortesia y su capacidad de transmitir confianza.
o Empatia, la capacidad de brindar cuidado y atencién personalizada a sus
clientes.
o Tangibilidad, relacionada con la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y material de comunicacién. Son los aspectos fisicos que el cliente
percibe en la organizacién. Cuestiones tales como limpieza y modernidad son

evaluadas en los elementos personas, infraestructura y objetos.

Este modelo mide lo que el cliente final espera de la empresa, que es quien
estd brindando el servicio, y lo hace evaluando las dimensiones en base a
expectativas y percepciones. Lo que provocara o no la satisfaccion del cliente.
Esta herramienta ha sido utilizada en otras investigaciones, y ha demostrado
ser eficiente y confiable.

Servqual es una técnica de investigacibn comercial que permite realizar una
medicion del nivel de calidad de cualquier empresa de servicios. Conocer qué
expectativas tienen nuestros clientes y como ellos aprecian nuestro servicio;
también posibilita segmentar el mercado, saber cuan preparados se esti para

satisfacer un segmento de mercado determinado y asi buscar el
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posicionamiento de la entidad en su orientacién hacia el mercado. Ademas,

diagnostica de manera global el proceso de servicio objeto de estudio.

Utiliza un cuestionario tipo que evalla 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 mdultiple
disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un
servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de

comparacion con otras organizaciones.

< El Modelo SERVUCCION
En 1989 apareci6 la teoria de la Servuccion, como un intento de sistematizar
la "produccion”, el proceso de creacion y fabricacion del servicio. Segun
Eiglier y Langeard (1989), sus iniciadores, la SERVUCCION es la
organizacion sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y
humanos de la relaciéon cliente-empresa necesaria para la realizacién de una
prestacion de servicio cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad
han sido determinados. Es de destacar, que el término Servuccion fue
desarrollado por estos autores con la intenciébn de establecer un término
equivalente a la produccién de productos tangibles pero aplicados a los
servicios. Asi, estos autores disefian su sistema con la finalidad de poseer un

proceso planificado, controlado y cuantificado para la prestacién de servicios.

Cabe mencionar que SERVUCCION, es un término Francés propuesto por los
profesores franceses Pierre Eiglier y Eric Langeard, autores del libro”
Servuccién el Marketing de los Servicios”, basado en definir primero el
servicio que quiere dar y para gqué tipo de cliente; y a partir de aqui se pueden
establecer qué tipo de soportes fisicos se necesita y qué personal establecera
los contactos del cliente para que finalmente se pueda crear el sistema
organizativo que asegure el buen funcionamiento del método, todo ello
considerando a la organizacibn como un sistema de fabricacion de un
servicio, EIGLIER y LANGEARD(1999).
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% Diferencias e igualdades entre el Modelo SERVQUAL Y SERVUCCION

El modelo SERVQUAL es una herramienta propuesta por Parasuraman Zeithaml
y Berry (1986). Los cuales determinan que es un instrumento de medicion, que
consiste en un cuestionario de preguntas, que sirve para medir la calidad de
servicio respecto al cliente. Este modelo mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones; fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Ademas ayuda a describir y comprender cémo influyen las expectativas y

percepciones del cliente final respecto a la calidad de servicio.

Mientras que el modelo SERVUCCION, segun los autores Eiglier y Langeard
(1989), determina el nivel de satisfaccion de los clientes dentro de sus tres

dimensiones; Recursos Humanos, Soporte Fisico y Servicio.

Ambos modelos pueden también ser aplicados en el interior de una organizacion
para conocer y entender las opiniones de los colaboradores respecto de la

calidad del servicio, con la finalidad de mejorar el servicio.

Se concluye que el modelo SERVQUAL y el modelo SERVUCCION
proporcionan la informacion detallada sobre:
¢ Opiniones de los clientes sobre el servicio
¢ Niveles de desempefio segun lo percibido por los clientes.
e Comentarios y sugerencias de los clientes.
e Impresiones de colaboradores con respecto a la expectativa y nivel de
satisfaccion de los clientes.

+ Teoria de Satisfaccion:
“La satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente” (Ferrando 2008, p.54).
En tal sentido es un juicio acerca de que un rasgo del servicio en si mismo
proporciona un nivel placentero de recompensa. En la satisfaccion influye:
Caracteristicas del servicio (evaluacion del servicio), la situacién emocional del
cliente (estados de animo positivos 0 negativos) y la equidad (si el trato recibido

esta relacionado adecuadamente con el precio pago por el servicio). Es decir la
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satisfaccion es la evaluacion del cliente respecto de si el servicio responde o0 no
a sus expectativas.

La Asociacién Espafiola Para la Calidad en el (2003) afirma que “la satisfaccion
depende directamente del nivel de resultado o prestaciones del servicio/producto

que percibe el cliente” (p. 12).

En la actualidad la satisfaccion del cliente se estima que se consigue a través de
conceptos como los deseos del cliente, sus necesidades y expectativas. Estos

conceptos surgen de la Teoria de la Eleccion del Consumidor.

< Definicion de Satisfaccion del Cliente
Los autores Kotler y Keller (2006) definen la satisfaccién de cliente como: Una
sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas.
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 (p.144).

Para hablar de satisfaccion del cliente, Gosso (2008), sostiene que: “es un
estado de &nimo resultante de la comparacion entre las expectativas del cliente y
el servicio ofrecido por la empresa, el resultado neutro no movilizara ninguna
emocion positiva en el cliente lo que implica que la empresa no agrego ningun
valor, en tanto si el resultado es negativo el cliente experimentara un estado
emocional de insatisfaccion, en este caso al no lograr un desempefio
satisfactorio la empresa tendra que asumir costos relacionados con volver a
presentar el servicio, compensar al cliente y neutralizar comentarios negativos y

levantar la moral del personal. (p.77)

« Teoria del Nivel de satisfaccion:
Parasuraman, Berry y Zeithaml, (1991) sefialan: Luego de realizada la compra o
adquisiciéon de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de tres

niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.
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Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide
con las expectativas del cliente.

Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: un cliente insatisfecho
cambiara de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por
la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero,
tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad
condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor
porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple

preferencia racional (lealtad incondicional).

% Teoria de Servuccion:
En 1989 aparecio la teoria de SERVUCCION, como un intento de sistematizar la
“produccion”, el proceso de creacién y fabricacion del servicio. Segun Eiglier, P.
y Langeard, E. (1989). Ellos fueron sus iniciadores y sefialan que la definicién de
Servuccidn de la empresa de servicios: “es la organizacion sistematica y
coherente de todos los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente-
empresa necesaria para la realizacion de una prestacién de servicio cuyas
caracteristicas comerciales y niveles de calidad han sido determinados”. Es
necesario destacar, que el término SERVUCCION fue desarrollado por estos
autores con la intencion de establecer un término equivalente a la produccién de
productos tangibles, pero aplicados a los servicios. De esta manera dichos
autores disefian su sistema con la finalidad de poseer un proceso planificado,

controlado y cuantificado para la prestacion de servicios.

Segun los mismos autores Eiglier, P. y Langeard, E. (1989), distinguen los
siguientes elementos basicos en el sistema de Servuccion. Y a continuacién lo
definen:

Los Recursos Humanos: se refiere al personal de contacto, y esta integrado
por todos los empleados que tienen una relacién directa con el cliente.

¢ Nivel de la percepcion de la relacion colaborador-cliente.
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El Soporte Fisico: es el soporte material necesario para la produccion del
servicio y del que se servirdn el personal de contacto, el cliente o los dos a la
vez. Se distinguen: los instrumentos necesarios para el servicio cuya utilizacién
permite la realizacion del servicio, y el entorno material en el que se desarrolla el
servicio, del que forman parte toda la empresa, su localizacién, su decoracién y
su disposicion. Entre ellos destacan los siguientes indicadores:

¢ Nivel de percepcion del estado Fisico de las instalaciones.

e Nivel de percepcion sobre la Localizaciéon del Centro Clinico.

e Nivel de percepcion de la Disposicion de los ambientes del Centro Clinico.

e Nivel de percepcion de la ambientacion de las instalaciones

e Nivel de percepcién de los Equipos y materiales.

e Nivel de percepcién sobre la seguridad de las instalaciones del Centro

Clinico

El Servicio: es el ultimo elemento del sistema de Servuccion. Es el objetivo del
sistema y su resultado, de modo que puede definirse como el efecto de la
interaccion de los elementos anteriores. Este resultado constituye el beneficio
gque debe satisfacer la necesidad del cliente, con la mayor calidad posible; es

decir el “beneficio” que satisface la necesidad.

¢ Nivel de percepcién de la confiabilidad del Centro Clinico.
 Nivel de percepcién del clima laboral

¢ Nivel de percepcién de la atencidén oportuna

« Nivel de aceptacion de los horarios de atencion

¢ Nivel de percepcién del Compromiso del Centro Clinico.

C) Hipotesis

e Formulacion de la hipotesis
El Nivel de Satisfaccion de los Clientes del Centro Clinico SANNA utilizando el

modelo Servuccién en la Ciudad de Cajamarca en al afio 2017 es alto.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1 Operacionalizacion de variables

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL CENTRO CLINICO
SANNA, UTILIZANDO EL MODELO SERVUCCION EN LA CIUDAD DE

CAJAMARCA EN EL 2017.

VARIABLE Zliele DIMENSIONES : INDICADORES
CONCEPTUAL DEFINICION (ITEMS)
OPERACIONAL
RECURSOS - Nivel de la percepcion de la | - ¢ Cree Ud. que la atencion brindada se realiza con amabilidad?
HUMANOS relacion colaborador-cliente. - ¢la informacion que le brindd el personal fue la necesaria y
Comportamiento que requerida? ]
debe adoptar el -¢la comunicacion verbal y gestual fue la més adecuada?
personal de cara al - ¢las inquietudes fueron resueltas oportunamente?
cliente y el trabajo
El nivel del estado | que debera cumplir, | Modelo que nos
de animo de una | asi como la forma de | ayuda a medir la
persona que hacerlo porque | satisfaccién de
) resulta de ejerce una influencia | los clientes
Nivel de comparar el probablemente respecto a 3
satisfaccion rendimiento considerable  sobre | aspectos:
de los percibido de un | los sentimientos del | Recursos
clientes. producto o cliente. Humanos,
SErvicio con sus Soporte Fisicoy [_Nivel de percepcion del | -;Cree Ud. que las instalaciones se encuentran en condiciones
experiencias SOPORTE Fisico | © Ser\./|c.|o. estado  Fisico de las | Optimas?
(Kotler P. , 2006) (Eiglier y instalaciones. -¢La ubicacion del Centro Clinico esta ubicado estratégicamente?

Instrumentos
necesarios para el
servicio cuya
utilizacion permite la
realizacion del
mismo.

Langeard,1989)

- Nivel de percepcién sobre la
Localizacion del Centro
Clinico.

- Nivel de percepcion de la
Disposicién de los ambientes
del Centro Clinico.

- Nivel de percepcion de la
ambientacion de las

-¢,La disposicién de los ambientes es la mas adecuada para prestar
el servicio de salud?

- ¢El mobiliario del
modernos y necesarios?

-¢Los equipos y materiales son 6ptimos para la realizacion del
cuidado de la salud?

- ¢El centro Clinico cuenta con

Centro Clinico son: cémodos, seguros,

las normas de seguridad
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SERVICIO

Es el objetivo del
sistema y su
resultado, de modo
gque puede definirse
como el efecto de la
interacciéon de los
elementos
anteriores.

instalaciones.

- Nivel de percepcion de los
Equipos y materiales.

- Nivel de percepcidn sobre la
seguridad de las instalaciones
del Centro Clinico.

establecidas?

- ¢La sefalizacion y extintores estan visibles en casos de
emergencia?

- Nivel de percepcion de la
confiabilidad del Centro
Clinico.

- Nivel de percepcion del clima
laboral

- Nivel de percepcion de la
atencién oportuna.

- Nivel de aceptaciéon de los
horarios de atencion

- Nivel de percepcién del
Compromiso del Centro
Clinico.

-¢los diagndsticos de los especialistas del centro clinico son
veraces y seguros?

-¢la relacion de comunicacién y trabajo en equipo de los
colaboradores es visible?

-¢ El Centro Clinico atiende oportunamente mis requerimientos?
-¢En el Centro Clinico se respeta los horarios de las citas
programadas con los especialistas?

- ¢El Centro Clinico tiene una buena disposicion para ayudarme a
solucionar mis problemas de salud?
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3.2 Disefo de investigacion

Por la naturaleza de los objetivos en cuanto al nivel de conocimiento que se
dese6 alcanzar, esta investigacion fue considerada de tipo No experimental
Descriptivo, pues se buscé describir e indagar la incidencia de las modalidades
0 niveles de una o mas variables en una poblacion. El procedimiento consistié
en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas u otros seres
vivos, objetos, situaciones, contextos, fendémenos, comunidades; asi

proporcionar su descripcion.

Ademas se analizé e interpretd el Nivel de Satisfaccion de los clientes en
cuanto a los Recursos Humanos, el Soporte Fisico y el Servicio que reciben del
“Centro Clinico SANNA Sede-Cajamarca”. La investigacion descriptiva trabaja
sobre realidades de hechos.

El estudio desarrollado se enmarcd en una investigacion de nivel descriptivo
transversal, bajo un disefio de campo no experimental. Ademas se aplic6 como
instrumento la encuesta, tomando como base de medicion la escala de Likert
adaptada al Modelo Servuccion. El tamafio de la poblacion estuvo conformada
por 1000 clientes aproximadamente entre clientes asegurados y particulares. El
tamafno de la muestra se determiné de manera probabilistica, con un nivel de
confianza del 95% y estuvo conformada por 278 clientes que se atienden en el
Centro Clinico SANNA de Cajamarca.

3.3 Unidad de estudio

Cada uno de los clientes que participaron de la encuesta en el Centro Clinico
SANNA Sede — Cajamarca.

3.4 Poblacion

Balestrini, M. (2001) define la poblacion o universo como “cualquier conjunto de
elementos de los que se quiere conocer o investigar alguna de sus
caracteristicas”.

Para la presente investigacion la poblacién objeto estuvo conformada por 1000
clientes registrado en la base de datos del Centro Clinico SANNA Sede -

Cajamarca, entre ellos asegurados y particulares.
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3.5 Muestra

Con respecto a la muestra Sabino, C. (2002), sefiala que “una muestra, en un
sentido amplio, no es mas que eso, una parte del todo que llamamos universo y

que sirve para representarlo”.

e Muestreo Probabilistico
Méndez, C. (2009) entiende como muestreo probabilistico aquel en el cual “los
elementos se seleccionan mediante la aplicacion de procedimientos al azar.
Cada elemento de la poblacién tiene una probabilidad conocida de ser
seleccionada.”

Para la seleccion de la muestra, se empleé el muestreo probabilistico, porque
los clientes del Centro Clinico fueron escogidos al azar. Ademas como ya se
conoce el tamafio de la Poblacion, aplicamos la formula, en la cual se obtuvo
como resultado la muestra representativa de la poblacion de estudio, siendo un
total de 278 clientes que asistieron a recibir una atencion de salud en el Centro
Clinico SANNA-Cajamarca.

e Muestreo aleatorio simple
En relacién al muestreo aleatorio simple Méndez, C. (2009) lo recomienda
cuando la poblacion objeto de conocimiento y de investigacién es homogénea
en sus caracteristicas, y menciona que “los elementos se juntan formando un

conjunto y éste representa la homogeneidad interna”.

En el presente estudio se encuestd a los clientes de acuerdo a su orden de
llegada al Centro Clinico, en la cual se culminaba con uno y se empezé con el

siguiente.
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Calculo del Tamafio de la Muestra conociendo el tamafo de la
Poblacién

2
NPQZ_,

2 2
(N-1) d”+PQzZ,,

no: Tamafo de la muestra.

N: Tamario de la poblacion de estudio.

P: Probabilidad de éxito o proporcion esperada.
Q: Probabilidad de fracaso.

Z: Nivel de Confianza (Gauss) Z.,,= 1.96

d: Precision (Error maximo admisible en términos de proporcion).

Entonces:
N: 1000
P: 0.5
Q:05
Z:1.96

d: 0.05

ny: 278 clientes del Centro Clinico SANNA

3.6 Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccidon de datos

Para la presente investigacion el instrumento de recolecciéon de datos utilizado
fue la encuesta, respondida directamente por los clientes elegidos al azar, luego
0 antes que se atendieran en el Centro Clinico. Las encuestas se realizaron en
el mismo establecimiento de salud especialmente en la sala de espera. Asi
mismo la encuesta constd de 16 preguntas referidas a las tres dimensiones y 4

preguntas filtro como datos generales de cada encuestado.
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Es importante sefalar que la informacion que se obtuvo relne aspectos
relacionados con su nivel de satisfaccion en cuanto a los recursos humanos, el
soporte fisico y el servicio propiamente dicho del Centro Clinico. Por lo tanto se
utilizé de forma efectiva la técnica de recoleccién de datos, para posteriormente
realizar el tratamiento y el andlisis de la informacién recogida, asi como las
formas en que es presentada toda la informacion obtenida y con motivo de la
investigacion.

En relacién al cuestionario, se establecié que éste supone su aplicacion a una
poblacién bastante homogénea, en el caso del Centro Clinico SANNA las
personas se caracterizaron por buscar una atencion personalizada, con niveles

similares y problematicas semejantes.

3.7 Métodos, instrumentos y procedimientos de andlisis de datos

Técnica e Instrumento

Con respecto al Centro Clinico SANNA, la investigacion estuvo basada en un
instrumento que permite la recopilacion de informacién en diferentes areas
involucradas en la investigacion.

Y/

% Encuesta: Consiste en una serie de preguntas con opciones multiples,
referentes a una tematica determinada que permite conocer el punto de
vista de las personas hacia el tema de investigacion que se trata, en este
caso el nivel de satisfaccion con respecto al Centro Clinico SANNA en sus

tres dimensiones: Recursos humanos, soporte fisico y servicio.

Para dicha investigacién utilizamos una encuesta con 16 preguntas con 5
alternativas de respuesta (escala de Likert) y 4 preguntas filtro como
datos generales del encuestado.
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Escala de Likert

La escala se construye en funcion de una serie de items que reflejan una
actitud positiva o negativa acerca de un estimulo o referente. Cada item
esta estructurado con cinco alternativas de respuesta:

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Indiferente

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

La unidad de analisis que responde a la escala marcara su grado de
aceptaciéon o rechazo hacia la proposicion expresada en el item. Los

items por lo general tienen implicita una direccién positiva o negativa.

Cuestionario: instrumento o formulario impreso, destinado a obtener
respuestas sobre el problema en estudio y que el sujeto investigado llena
por si mismo de acuerdo a su punto de vista. El cuestionario puede
aplicarse a grupos o individuos estando presente el investigador.

Para la presente investigacion el cuestionario se aplic6 en el Centro
Clinico SANNA, con el apoyo de los investigadores; en la cual el
cuestionario const6 de 16 preguntas de las dimensiones y 4 preguntas

filtro con los datos generales de cada encuestado.

De Recoleccion de datos

Para recoger la informacion se llevé a cabo mediante la aplicacion de
encuestas a los clientes asegurados y particulares del Centro Clinico. Por
otro lado realizamos un cronograma especificando los horarios detallado a

continuacion:
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CRONOGRAMA
ANO 2017
ABRIL
LUN | MAR MIER | JUEV | VIER | SAB LUN | MAR | MIER | JUEV | VIER | SAB | LUN | MAR | MIER
3 4 5 6 7 8 10 11 12 13 14 14 16 17 18
9:00am-1:00pm X X X X X X X X X X X X X X X

3:00pm-5:00pm

Fuente: Elaboracién Propia

% Toda la informacion que se recolecto en las encuestas se mostré a través

@
0‘0

de tablas de frecuencia y gréaficos tipo pastel, para una mejor visualizacion

de los resultados obtenidos. Posteriormente todos los datos arrojados

fueron interpretados aplicando légicas de andlisis. De esta manera se llevo
a cabo una descripcion detallada de toda la informacién recopilada y

ademas se desarrollé de acuerdo al esquema de trabajo definido.

Software estadistico SPSS: es un sistema para realizar datos estadisticos
y gestién de informacién en un entorno grafico, por ende, nos ayuda en el

analisis de la informacion, del experimento o de la investigacion.

Se realizd graficos de rangos, utilizando la metodologia de Rangos de

Amplitud, de acuerdo a los clientes encuestados y las tres dimensiones

trabajadas bajo el modelo Servuccion.

Rangos para Medir la Variable: Nivel de Satisfaccion de los clientes

Nivel de Satisfaccion de los Usuarios del
Centro Clinico SANNA

NIVEL BAJO 0-27 0
NIVEL MEDIO 27-53 38
NIVEL ALTO 54-80 240
TOTAL 278

Fuente: Elaboracion Propia
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Rangos para Medir la Dimension: Recursos Humanos

Nivel de Satisfaccion de Recursos Humanos
NIVEL BAJO 0-7 0
NIVEL MEDIO 8-14 57
NIVEL ALTO 15-20 221
TOTAL 278

Fuente: Elaboracion Propia

Rangos para Medir la Dimensién: Soporte Fisico

Nivel de Satisfaccién de Soporte Fisico
NIVEL BAJO 0-12 0
NIVEL MEDIO 13-23 37
NIVEL ALTO 24 -35 241
TOTAL 278

Fuente: Elaboracion Propia

Rangos para Medir la Dimensién: Servicio

Nivel de Satisfaccion de Servicio
NIVEL BAJO 0-8 0
NIVEL MEDIO 9-16 46
NIVELALTO 17 -25 232

TOTAL 278

Fuente: Elaboracion Propia
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N

CAPITULO 4.

4.1 Tablas y gréficos de las preguntas de la encuesta realizada

Tabla N°01. Resultados de la Pregunta N°01

PORCENTAJE | PORCENTAJE

FRECUENCIA VALIDO ACUMULADO

Totalmente en Desacuerdo 0 0% 0%

En Desacuerdo 14 6% 6%

Ni de Acuerdo, Ni en a7 2204 28%
Desacuerdo

De Acuerdo 121 56% 84%

Totalmente de Acuerdo 35 16% 100%

Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P1: ¢{Cree Ud. que la atencidn brindada se
realiza con amabilidad?

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

O P o® S P oA < Q

o 2
< Q o
Fo &S & & S ¥ FFTESES Y
N NP\ SRS NN N o PO NP\
QL E >V ERK & E S
S & & ¥
N S SIS
OQ<</ \)C)\S,\\
©
&

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo [ Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo

[l De acuerdo [ Totalmente de acuerdo

En el Grafico N° 01, se observa que del 100% de encuestados el 34% que son
asegurados califican a la pregunta nimero 1 con de acuerdo. Sin embargo el 5% de ellos
lo califican en desacuerdo. Con respecto a las personas que no tienen un seguro el 9%
de ellos estan de acuerdo con la pregunta nimero 1, no obstante el 2% esta en

desacuerdo.
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Tabla N°02. Resultados de la Pregunta N°02

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL CENTRO CLINICO
SANNA, UTILIZANDO EL MODELO SERVUCCION EN LA CIUDAD DE
CAJAMARCA EN EL 2017.

rrecuencia | POTEENTAE [PoRCENTASE
Totalmente en Desacuerdo 0 0% 0%
En Desacuerdo 20 7% 7%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 52 19% 26%
De Acuerdo 134 48% 74%
Totalmente de Acuerdo 72 26% 100%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P2:¢la informacion que le brindé el personal
fue la necesaria y requerida?

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

I - T2 N T C AN« SR S N SRR SR S SN N NSRS S8
A RN AP R P R S IRV
R R SRS P S SN S P A
<</\é TP TELK gL E
& & FF K
S S & & ¥
S NEFONIN
& °
&

[l Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo [ Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo

M De acuerdo [ Totalmente de acuerdo

En el Grafico N° 02 se observa que del 100% de encuestados el 33% que son
asegurados califican a la pregunta nimero 2 con de acuerdo. Sin embargo el 5% de
ellos lo califican en desacuerdo. Con respecto a las personas que no tienen un
seguro el 9% de ellos estan de acuerdo con la pregunta nimero 2, no obstante el 2%

esta en desacuerdo.

Bazan Pérez, Delicias Giovana; Chéavez Arias, Annie Astrik Péag. 37




UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Tabla N°03. Resultados de la Pregunta N°03

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL CENTRO CLINICO
SANNA, UTILIZANDO EL MODELO SERVUCCION EN LA CIUDAD DE
CAJAMARCA EN EL 2017.

PORCENTAJE | PORCENTAJE

FRECUENCIA VALIDO ACUMULADO

Totalmente en Desacuerdo 5 0% 0%

En Desacuerdo 22 8% 8%

Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 47 17% 25%

De Acuerdo 112 40% 65%

0,

Totalmente de Acuerdo 92 33% 100%

Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

[l Totalmente en desacuerdo

@ De acuerdo

M En desacuerdo

[ Totalmente de acuerdo

P3:éla comunicacidn verbal y gestual fue la
mas adecuada?

[ Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo

En el Grafico N° 03 se observa que del 100% de encuestados el 31% que son
asegurados califican a la pregunta numero 3 con de acuerdo. Sin embargo el 2% de
ellos lo califican con totalmente en desacuerdo. Con respecto a las personas que no
tienen un seguro el 8% de ellos estan de acuerdo con esta pregunta, no obstante el

1% esta en desacuerdo.
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Tabla N°04. Resultados de la Pregunta N°04

rrecuencia | POTSENTASE [PORCENTAE
Totalmente en Desacuerdo 0 0% 0%
En Desacuerdo 27 10% 10%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 35 13% 22%
De Acuerdo 110 40% 62%
Totalmente de Acuerdo 106 38% 100%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P4:¢las inquietudes fueron resueltas
oportunamente?

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

O @ D & > OO ¢ Q Py OO
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S e VY ¢ & S LS &

@ Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo @ Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo

M De acuerdo [ Totalmente de acuerdo

En el Gréfico N° 04 se observa que del 100% de personas encuestadas el 32% que
son asegurados indican estar de acuerdo con la pregunta nimero 4. Sin embargo el
2% de ellos lo califican totalmente en desacuerdo. Con respecto a las personas que
no tienen un seguro el 8% de ellos estan de acuerdo con esta pregunta, no

obstante el 1% esta en desacuerdo.
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Tabla N°05. Resultados de la Pregunta N°05

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL CENTRO CLINICO
SANNA, UTILIZANDO EL MODELO SERVUCCION EN LA CIUDAD DE
CAJAMARCA EN EL 2017.

rrecuencia | POTSENTASE [PORCENTAE
Totalmente en Desacuerdo 0 0% 0%
En Desacuerdo 25 9% 9%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 47 17% 26%
De Acuerdo 133 48% 74%
Totalmente de Acuerdo 73 26% 100%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P5: é{Cree Ud. que las instalaciones se
encuentran en condiciones 6ptimas?

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

[ Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

M De acuerdo [ Totalmente de acuerdo

En el Grafico N° 05, se observa que del 100% de personas encuestadas el 35% que
son asegurados indican estar de acuerdo con la pregunta nimero 5. Sin embargo el
4% de ellos lo califican en desacuerdo. Con respecto a las personas que no tienen un
seguro el 9% de ellos estan de acuerdo con esta pregunta, no obstante el 1% esta en

desacuerdo.
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Tabla N°06. Resultados de la Pregunta N°06

rrecuencia | POSSETASE FOmeETe
Totalmente en Desacuerdo 0 0% 0%
En Desacuerdo 29 10% 10%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 46 17% 27%
De Acuerdo 144 52% 79%)
Totalmente de Acuerdo 59 21%) 100%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P6: éLa ubicacion del Centro Clinico esta
ubicado estratégicamente?

40%

35%

30%

25%
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15%
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B Totalmente en desacuerdo B En desacuerdo @ Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo

M De acuerdo I Totalmente de acuerdo

En el Grafico N° 06, se observa que del 100% de personas encuestadas el 39% que son
asegurados indican estar de acuerdo con la pregunta nimero 6. Sin embargo el 3% de
ellos lo califican en desacuerdo. Con respecto a las personas gue no tienen un seguro el

11% de ellos estan de acuerdo con esta pregunta, no obstante el 1% esta en desacuerdo.
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Tabla N°07. Resultados de la Pregunta N°07

rrecugncia | POTSENTASE [PORCENTAE
Totalmente en Desacuerdo 0 0% 0%
En Desacuerdo 18 6% 6%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 55 20% 26%
De Acuerdo 149 54% 80%
Totalmente de Acuerdo 56 20% 100%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P7: éLa disposicion de los ambientes es la mas
adecuada para prestar el servicio de salud?

35%
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0%
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En el Grafico N° 07, se observa que del 100% de personas encuestadas el 38% que son
asegurados indican estar de acuerdo con la pregunta nimero 7. Sin embargo el 2% de
ellos lo califican en desacuerdo. Con respecto a las personas gue no tienen un seguro el

9% de ellos estan de acuerdo con esta pregunta, no obstante el 1% esta en desacuerdo.
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Tabla N°08. Resultados de la Pregunta N°08

rrecuencia | POTEENTAE [PORCENTASE
Totalmente en Desacuerdo 0 0% 0%
En Desacuerdo 19 7% 7%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 36 13% 20%
De Acuerdo 124 45% 64%
Totalmente de Acuerdo 99 36% 100%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P8: ¢El mobiliario del Centro Clinico son:
comodos, seguros, modernos y necesarios?
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En el Grafico N° 08, se observa que del 100% de personas encuestadas el 34%
gue son asegurados indican estar de acuerdo con la pregunta nimero 8. Sin
embargo el 2% de ellos lo califican en desacuerdo. Con respecto a las personas
gue no tienen un seguro el 9% de ellos estan de acuerdo con esta pregunta, no

obstante el 1% esta en desacuerdo.
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Tabla N°09. Resultados de la Pregunta N°09

rrecuencia ] PORSETAE PORCETASE
Totalmente en Desacuerdo 0 0% 0%
En Desacuerdo 31 11% 11%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 59 21% 32%
De Acuerdo 133 48% 80%
Totalmente de Acuerdo 55 20%) 100%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P9: ¢Los equipos y materiales son optimos
para la realizacion del cuidado de la salud?
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En el Grafico N° 09, se observa que del 100% de personas encuestadas el 31%
gue son asegurados indican estar de acuerdo con la pregunta nimero 9. Sin
embargo el 4% de ellos lo califican en desacuerdo. Con respecto a las personas
gue no tienen un seguro el 9% de ellos estan de acuerdo con esta pregunta, no

obstante el 2% esta en desacuerdo.
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Tabla N°10. Resultados de la Pregunta N°10

rrecuenci | POSEETASE [OneETAe
Totalmente en Desacuerdo 0 0% 0%
En Desacuerdo 13 5% 5%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 63 23% 27%
De Acuerdo 142 51% 78%
Totalmente de Acuerdo 60 22%) 100%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P10: ¢El centro Clinico cuenta con las normas
de seguridad establecidas?
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En el Grafico N° 10, se observa que del 100% de personas encuestadas el 33% que son
asegurados indican estar de acuerdo con la pregunta niamero 10. Sin embargo el 3% de
ellos lo califican en desacuerdo. Con respecto a las personas que no tienen un seguro el

9% de ellos estan de acuerdo con esta pregunta, no obstante el 1% esta en desacuerdo.
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Tabla N°11. Resultados de la Pregunta N°11

rrecuenci | POSEETASE [OneETAe
Totalmente en Desacuerdo 0 0% 0%
En Desacuerdo 11 4% 4%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 42 15% 19%
De Acuerdo 147 53% 72%
Totalmente de Acuerdo 78 28%) 100%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P11: {La senalizacion y extintores estan
visibles en casos de emergencia?
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En el Grafico N° 11, se observa que del 100% de personas encuestadas el 34% que son
asegurados indican estar de acuerdo con la pregunta nimero 11. Sin embargo el 3% de
ellos lo califican en desacuerdo. Con respecto a las personas que no tienen un seguro el

9% de ellos estan de acuerdo con esta pregunta, no obstante el 1% esta en desacuerdo.
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Tabla N°12. Resultados de la Pregunta N°12

rrecuenci | POSEETASE [OneETAe
Totalmente en Desacuerdo 8 0% 0%
En Desacuerdo 20 7% 7%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 59 21% 28%
De Acuerdo 125 45% 73%
Totalmente de Acuerdo 66 24% 97%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P12: ¢los diagndsticos de los especialistas del
centro clinico son veraces y seguros?
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En el Grafico N° 12, se observa que del 100% de personas encuestadas el 37% que son
asegurados indican estar Totalmente de acuerdo con la pregunta namero 12. Sin
embargo el 1% de ellos lo califican en desacuerdo. Con respecto a las personas que no
tienen un seguro el 14% de ellos estan totalmente de acuerdo con esta pregunta, no

obstante el 2% esta en desacuerdo.
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Tabla N°13. Resultados de la Pregunta N°13

rrecuenci | POSEETASE [OneETAe
Totalmente en Desacuerdo 8 0% 0%
En Desacuerdo 9 3% 3%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 45 16% 19%
De Acuerdo 140 50% 70%)
Totalmente de Acuerdo 76 27% 97%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P13: ¢la relacion de comunicacion y trabajo
en equipo de los colaboradores es visible?
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En el Grafico N° 13, se observa que del 100% de personas encuestadas el 34% que son
asegurados indican estar Totalmente de acuerdo con la pregunta nimero 13. Sin
embargo el 1% de ellos lo califican totalmente en desacuerdo. Con respecto a las
personas que no tienen un seguro el 9% de ellos estan de acuerdo con esta pregunta, no

obstante el 1% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla N°14. Resultados de la Pregunta N°14

rrecuEncia | POTCERTAE PORCENTA
Totalmente en Desacuerdo 6 0% 0%
En Desacuerdo 27 10% 10%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 65 23%) 33%
De Acuerdo 112 40% 73%
Totalmente de Acuerdo 68 24%) 98%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P14: ¢ El Centro Clinico atiende
oportunamente mis requerimientos?
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En el Grafico N° 14, se observa que del 100% de personas encuestadas el 33% que son
asegurados indican estar de acuerdo con la pregunta niumero 14. Sin embargo el 1% de
ellos indican estar totalmente en desacuerdo. Con respecto a las personas que no tienen
un seguro el 9% de ellos estan de acuerdo con esta pregunta, no obstante el 1% indican

estar totalmente en desacuerdo.
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Tabla N°15. Resultados de la Pregunta N°15

rrecuenci | POSEETASE [OneETAe
Totalmente en Desacuerdo 4 0% 0%
En Desacuerdo 7 3% 3%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 69 25% 27%
De Acuerdo 126 45% 73%
Totalmente de Acuerdo 72 26% 99%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P15: ¢En el Centro Clinico se respeta los
horarios de las citas programadas con los
especialistas?
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En el Grafico N° 15, se observa que del 100% de personas encuestadas el 34% que son
asegurados indican estar de acuerdo con la pregunta niumero 15. Sin embargo el 1% de
ellos indican estar totalmente en desacuerdo. Con respecto a las personas que no tienen
un seguro el 9% de ellos estan de acuerdo con esta pregunta, no obstante el 1% indica

estar totalmente en desacuerdo.
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Tabla N°16. Resultados de la Pregunta N°16

rrecuenci | POSEETASE [OneETAe
Totalmente en Desacuerdo 0 0% 0%
En Desacuerdo 9 3% 3%
Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo 68 24% 28%
De Acuerdo 131 47% 75%
Totalmente de Acuerdo 70 25%) 100%
Total 278 100%

Fuente: Elaboracion Propia

P16: ¢El Centro Clinico tiene una buena
disposicion para ayudarme a solucionar mis
problemas de salud?
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En el Grafico N° 16, se observa que del 100% de personas encuestadas el 31% que son
asegurados indican estar Totalmente de acuerdo con la pregunta nimero 16. Sin
embargo el 2% de ellos indican estar en desacuerdo. Con respecto a las personas que no
tienen un seguro el 9% de ellos indican estar totalmente de acuerdo con esta pregunta,

no obstante el 1% esta en desacuerdo.
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5.4 Contrastacion de la Hipotesis

Nivel de Satisfaccion de los Clientes del Centro Clinico SANNA.

Con el programa SPSS “Producto Startical y Soluciones de Servicio”, se ha
definido el Nivel de Satisfaccion con las encuestas aplicadas a los clientes que se
atienden en el Centro Clinico SANNA.

Grafico N°01
Nivel de Satifaccion de los Usuarios del
Centro Clinico SANNA

H NIVEL BAJO 0 - 27
® NIVEL MEDIO 27 -53

86%

NIVEL ALTO 54 - 80

Fuente: Elaboracién Propia

En el Gréafico se observa que del 100% de clientes encuestados con un rango entre
54 y 80 de puntaje, el 86% se encuentra en un nivel Alto de satisfaccion y Sélo el

14 % estan en un nivel Medio.
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Nivel de Satisfaccion de los Clientes del Centro Clinico SANNA respecto a los

Recursos Humanos

Grafico N°02
Nivel de Satifaccion de Recursos Humanos

m NIVELBAJOO-7

H NIVEL MEDIO 8-14
W NIVEL ALTO 15 - 20

Fuente: Elaboraciéon Propia

En el Grafico se observa que el 79% de todos los clientes encuestados del centro
Clinico SANNA se encuentran en un Nivel Alto de acuerdo con los recursos
humanos (empatia del personal, profesionalidad del colaborador, confianza que
inspira el personal de la clinica, capacidad de respuesta) y el 21% estan en un nivel

Medio de satisfaccion.
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Grafico N°03
Nivel de Satifaccion de Soporte Fisico

= NIVELBAJOO-12
= NIVEL MEDIO 13 - 23
W NIVEL ALTO 24 - 35

Fuente: Elaboracién Propia

En el Grafico se observa que el 87% de todos los clientes encuestados del centro
Clinico SANNA se encuentran en un Nivel Alto de acuerdo con el soporte fisico
(equipamiento e instalaciones en el interior del servicio) y el 13 % estan en un nivel

Medio de satisfaccion.
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Nivel de Satisfaccion de los Clientes del Centro Clinico SANNA respecto al

Grafico N°04
Nivel de Satifaccion de Servicio

E NIVELBAJO 0-8
H NIVEL MEDIO 9-16

W NIVELALTO 17 - 25

Fuente: Elaboracién Propia

En el Grafico se observa que el 83% de todos los clientes encuestados del centro
Clinico SANNA se encuentran en un Nivel Alto de acuerdo con el servicio

(comodidad en la sala de espera y consultas) y el 17% estan en un nivel Medio de

satisfaccion.
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CAPITULO 5. DISCUSION

Los resultados obtenidos en este proyecto, muestran que después de haberse aplicado la
encuesta a los clientes asegurados y particulares del Centro Clinico SANNA Sede —
Cajamarca.

Con relaciéon al objetivo general y a la hipotesis general se mostré que el 86 % de
encuestados estan satisfechos con el Centro Clinico SANNA, utilizando el modelo
Servuccion, es decir, se encuentran satisfechos con el servicio brindado, ya que

encontraron un trato amable, precios accesibles y buena atencién médica.

Asi lo define Kotler (2003), que la satisfaccion del cliente es como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”. Dado que; 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. A si mismo si los resultados superan las
expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”. Ademas que depende como
el cliente percibe el servicio de la empresa, su satisfaccion es baja o alta de acuerdo a las

necesidades satisfechas que haya logrado.

Por otro lado la investigacion que realizé Garcia (2011), concluye que es importante
resaltar que la satisfaccidon de los clientes, es el elemento mas importante de la gestion
de la calidad y la base del éxito de la empresa. Asi mismo sefiala que los clientes
contentos son mas leales a las marcas que los clientes insatisfechos, mostrandose mas
inclinados a repetir las compras de los mismos productos y/ servicios. Al combinar esta
actividad con la disposicion de los clientes a pagar un precio mas alto, se logran mas

altos niveles de ingresos y, en consecuencia, una mayor rentabilidad.

Con relacién al primer objetivo especifico y a la hipétesis se mostré que el 79% de
encuestados se encuentran satisfechos, mostrando un nivel Alto; sobre los Recursos
Humanos, es decir, perciben un trato amable y cordial por parte de los colaboradores de

la clinica, realizan su trabajo con dedicacion y bridan el apoyo en cuanto a consultas.

Vilma Johana Ledn Gonzélez (2013), en la tesis titulada: "Plan de Servuccion para la
empresa eléctrica C.A de la cuidad de Azogues'. De acuerdo al estudio realizado ha

concluido que el plan de Servuccién propuesto es viable para la empresa eléctrica debido
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a que mediante el mismo la entidad podra mejorar la calidad del servicio y su ambiente,

este ayudara a que los clientes se sientan en un lugar cdmodo y agradable y sobre todo
recibiendo una buena atencion este referente a clientes externos; en cuanto a los clientes
internos con este plan podrdn mejorar sus actividades mediante constantes
capacitaciones y motivaciones la cual ayudara a tener un buen desempefio y a seguir

creciendo profesionalmente.

Con relacién al segundo objetivo especifico y a la hip6tesis se mostré que el 87% de
encuestados se encuentran en un nivel de satisfaccion Alto con el soporte fisico, porque
la mayoria destaca que las instalaciones son modernas y confortables, ya que los
colaboradores muestran un uniforme de colores sobrios e impecables, el ambiente es
agradable cuenta en si con sala de espera, cada area del centro clinico presenta el orden

de sus accesorios e inmuebles.

Asi lo definen Homburg y Rudolph (2005), si se aplica la teoria general de sistemas, el
esquema de la produccion de servicios es similar al del sector de produccion de bienes.
Ademés se destaca, que el término Servuccion fue desarrollado con la intencion de
establecer un término equivalente a la producciéon de productos tangibles pero aplicados
a los servicios. Asi, estos autores disefian su sistema con la finalidad de poseer un
proceso planificado, controlado y cuantificado para la prestacion de servicios. El Soporte
Fisico: es el soporte material necesario para la produccién del servicio y del que se
serviran el personal de contacto, el cliente o los dos a la vez. Se distinguen: los
instrumentos necesarios para el servicio cuya utilizacion permite la realizacién del
servicio, y el entorno material en el que se desarrolla el servicio, del que forman parte

toda la empresa, su localizacion, su decoracion y su disposicion.

Con relacién al tercer objetivo especifico y a la hipétesis se mostré que el 83% de
encuestados se encuentran en un nivel de satisfaccion alto, con en el servicio del Centro
Clinico SANNA.

Asi lo indica Mdnica Arias Armijos (2012) en la tesis titulada: "Modelo de Servuccion
basado en el cliente aplicado a Latino Clinica Cuenca Ecuador. Los resultados en su
mayoria se encuentran satisfechos con el servicio recibido, sin embargo, sugieren que se
realicen algunos cambios en la calidad asistencial. Para cada una de estas sugerencias
se han propuesto diferentes estrategias para poder contrarrestar estas insatisfacciones y
convertirlas en fortalezas para la clinica.

Bazan Pérez, Delicias Giovana; Chéavez Arias, Annie Astrik Pé&g. 57



NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL CENTRO CLINICO
SANNA, UTILIZANDO EL MODELO SERVUCCION EN LA CIUDAD DE

UNIVERSIDAD CAJAMARCA EN EL 2017.

PRIVADA DEL NORTE

N

Por otro lado Gelsi M. Alvarez C (2012), en la tesis titulada: "Satisfaccion de los clientes y

usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”. Los
resultados estadisticos, en primer lugar, se determiné el indice de la calidad del servicio
el cual presento un valor global de 1,27 indicando que las percepciones de los clientes
son mas bajas que la expectativa en un 25,4% por lo que existen oportunidades de

mejoras para lograr una satisfaccion total.
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CONCLUSIONES

De la presente investigacion de analizar el tema central: SERVUCCION se concluye que
el 86% de los clientes encuestados presentan un Nivel de satisfaccion alto con respecto
al Centro Clinico SANNA, puesto que consideran que la empresa mantiene una
apariencia fisica idonea en cuanto a la infraestructura, equipos, materiales, recursos

humanos y servicio.

De la dimension de Recursos Humanos, los clientes destacan al Centro Clinico SANNA,
ya que consideran a la relacién colaborador-cliente con un Nivel de percepcion Alto. Es
decir que un gran porcentaje estan satisfechos con el capital humano y califican que

tienen un alto nivel de profesionalismo con un porcentaje de 79%.

De la dimension de Soporte Fisico, los clientes del Centro Clinico SANNA se muestran
con un nivel de satisfaccion alto con un porcentaje de 87%. Siendo evaluados los
siguientes aspectos: instalaciones, la ubicacion, la disposicion, el mobiliario, los equipos,

las normas de seguridad y la sefializacion del establecimiento.

De la dimensidn Servicio, mas de la mitad de los clientes del Centro Clinico sefialan que
su nivel de satisfaccion es Alto con un porcentaje de 83%. Por otro lado solo en 17%

muestran un nivel de satisfaccion medio.

Se concluye también que el Centro Clinico sobresale en la dimensién de Soporte Fisico,
ya que los clientes en su gran mayoria con un porcentaje de 87% se muestran con un
nivel de satisfaccion Alto, en la cual significa que estan satisfechos con el equipamiento,

instalaciones, ubicacion, equipos, etc.

Los resultados de la presente investigacién permiten comprobar la hipétesis, EI Nivel de
Satisfaccién de los Clientes del Centro Clinico SANNA es considerable utilizando el

modelo Servuccién en la Ciudad de Cajamarca en al afio 2017.
En forma general se concluye que:

Tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno de los factores clave para
alcanzar el éxito en los negocios. Para ello, una empresa necesita determinar los niveles

de satisfacciéon de sus clientes.
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RECOMENDACIONES

1. Es recomendable que mediante campafias de comunicaciéon externa fortalezcan

su identidad y asi logren la satisfaccion total de sus clientes internos y externos.

2. Los clientes externos en su mayoria se encuentran satisfechos con el servicio
recibido, sin embargo, se debe realizar algunos cambios en la calidad asistencial

gue logre posicionar en el mercado los servicios de la clinica.

3. Se debe tomar en cuenta el porcentaje de clientes que han manifestado un nivel
de satisfaccion bajo, la cual debe analizar y mejorar su infraestructura y
tecnologia, a la vez surgir el marketing boca a boca el mismo que se enfoca a dar
un trato amable y cordial hacia el cliente por parte de todos los colaboradores, con

la finalidad de garantizar la satisfaccion total de los clientes.

4. En cuanto al soporte fisico los clientes encuestados se encuentran en un nivel de
satisfaccidon alto de acuerdo a los servicios que brindan, sin embargo se sugiere
gue la empresa deberia incluir mas servicios, como: Hospitalizacion, cirugia,

laboratorio, sala de partos, Traumatologia, Rayos X.

5. El Centro Clinico SANNA debe tener en cuenta sobre todo la atencién
individualizada y tener muy en claro que los clientes son la razén de ser del

establecimiento.
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SANNA, UTILIZANDO EL MODELO SERVUCCION EN LA CIUDAD DE
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EXON° 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Proyecto de Investigaciéon No Experimental/Descriptivo

Titulo: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL CENTRO CLINICO SANNA, UTILIZANDO EL MODELO SERVUCCION EN LA CIUDAD DE
CAJAMARCA EN EL ANO 2017

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGEA
Problema Objetivo principal | Hipétesis principal TIPO DE INVESTIGACION
principal - Nivel de la percepcion de la| 1. Tipo y Nivel de

Determinar el | El Nivel de relacién colaborador-cliente. Investigacion.
¢Cudl es el nivel | nivel de | Satisfaccién de los .Tipo de investigacion
de satisfaccién de | satisfaccion  de | Clientes del Centro Aplicada
los clientes del | los clientes del | Clinico SANNA es . L,
Centro  Clinico | Centro  Clinico | alto. Nivel de - Nivel de IrTve.shgacnon.
SANNA, SANNA, satisfaccion de | RECURSOS Descriptiva
utilizando el | utilizando el los clientes HUMANOS 2. Método y Disefio de la
Modelo Modelo Investigacién

Servuccién en la
Ciudad de
Cajamarca en el
2017?

Servuccién en la
ciudad de
Cajamarca en el
2017.

No experimental
Transversal

3.Poblacion y Muestra

.Poblacion

1000 Clientes del Centro

Clinico SANNA.
.Muestra

.Disefio de Investigacion

278 Clientes del Centro

Clinico SANNA.
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Problemas
Secundarios

éCudl es la
percepcion de los
clientes del
Centro Clinico
SANNA sobre los
Recursos
Humanos en ésta?

Cudl  es la
percepcién de los

clientes del
Centro Clinico
SANNA sobre

Soporte fisico en
ésta?

écudl es la
percepcion de los
clientes del
Centro Clinico
SANNA sobre el
Servicio en ésta?

Objetivos

Especificos

Determinar la
percepcion  que
tienen los
clientes del
Centro Clinico
SANNA, respecto
a los Recursos
Humanos.

Determinar la
percepcion  que
tienen los
clientes del
Centro Clinico

SANNA, respecto
al Soporte Fisico.

Determinar la
percepcion  que
tienen los
clientes del
Centro Clinico
SANNA, respecto
al Servicio.

SOPORTE
FISICO

-Nivel de percepcién del estado
Fisico de las instalaciones

- Nivel de percepcidn sobre la
Localizacion del Centro Clinico.

- Nivel de percepcién de la
Disposicion de los ambientes del
Centro Clinico.

- Nivel de percepcién de la
ambientacién de las
instalaciones.

- Nivel de percepcién de los
Equipos y materiales.
- Nivel de percepcién sobre la

seguridad de las instalaciones
del Centro Clinico.

4. Técnicas, Instrumentos y
Fuentes de Recoleccion de
Datos.

.Técnica
Cuestionario
.Instrumento
Encuesta

Fuentes de Recoleccion
de Datos

Fuente Primaria

SERVICIO

- Nivel de percepcién de la
confiabilidad del Centro Clinico

- Nivel de percepcién del clima
laboral

- Nivel de percepcién de la
atencion oportuna

- Nivel de aceptacién de los
horarios de atencidn

- Nivel de percepcion del
Compromiso del Centro Clinico.
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ANEXO N° 2
VALIDACION ESTADISTICA DEL INSTRUMENTO

ALPHA CRONBACH'’S

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 278 100.0
Excluded?® 0 0.0
Total 278 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems
.884 16

Bazan Pérez, Delicias Giovana; Chéavez Arias, Annie Astrik Pag. 66



CAJAMARCA EN EL 2017.

ANEXO N° 3
FORMATO DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL CENTRO CLINICO
SANNA, UTILIZANDO EL MODELO SERVUCCION EN LA CIUDAD DE

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL

CENTRO CLINICO SANNA

Estimado Sr. (a) el presente es para pedirle su colaboraciéon con el llenado de la siguiente
encuesta. La misma que tiene por finalidad conocer el nivel de satisfaccion de los clientes del
Centro Clinico SANNA. La Informacién que usted nos brinde sera tratada de forma anénima y

confidencial.

A continuacioén se le presentan un conjunto de afirmaciones sobre aspectos vinculados al Centro
Clinico SANNA, valore del 1 al 5 el grado de satisfaccion respecto a éstos. Por favor elija entre las

opciones que corresponda en cada caso.

Totalmente en En Ni de Acuerdo, Ni en | De Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4

(1 [2[3[4]5

RECURSOS HUMANOQOS:

01 | ¢Cree Ud. que la atencion brindada se realiza con amabilidad?

02 | ¢Lainformacion que le brind6 el personal fue la necesaria y requerida?
03 | ¢La comunicacion verbal y gestual fue la mas adecuada?

04 | ¢Las inquietudes fueron resueltas oportunamente?

SOPORTE FISICO:

05 | ¢Cree Ud. que las instalaciones se encuentran en condiciones éptimas?

06 | ¢La ubicacion del Centro Clinico esta ubicada estratégicamente?

07 | ¢Ladisposicion de los ambientes es la mas adecuada para prestar el servicio de salud?
08 | ¢El mobiliario del Centro Clinico son: comodos, seguros, modernos y necesarios?

09 | ¢Los equipos y materiales son optimos para la realizacion del cuidado de la salud?

10 | ¢El centro Clinico cuenta con las normas de seguridad establecidas?

11 | ¢La sefalizacién y extintores estan visibles en casos de emergencia?

SERVICIO:

12 | ¢Los diagndésticos de los especialistas del centro clinico son veraces y seguros?

13 | ¢Larelacion de comunicacion y trabajo en equipo de los colaboradores es visible?

14 | ¢El Centro Clinico atiende oportunamente mis requerimientos?

15 | ¢En el Centro Clinico se respeta los horarios de las citas programadas con los
especialistas?

16 | ¢El Centro Clinico tiene una buena disposicion para ayudarme a solucionar mis
problemas de salud?

DATOS GENERALES

17. Sexo del encuestado:

(v

18. Cual es su edad: afnos.

19. Sefiale su grado de Instruccion _ Técnico O

Primaria O Secundaria (O  Superior

. L Sin Instruccién O
_ Universitario O

20. Tipo de Cliente

Asegurado O Particular O
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ANEXO N° 4
ESCALA DE RESPUESTAS/ALTERNATIVAS

Totalmente en Desacuerdo

En Desacuerdo

Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

gl A~ W N
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ANEXO N° 5
VALIDACION DE INSTRUMENTO N°1
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ANEXO N° 6

VALIDACION DE INSTRUMENTO N°2
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