FACULTAD DE
NEGOCIOS

Carrera de Administracion

“NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO
MEDICO FAMILIA SANA, USANDO EL MODELO

SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, ANO 2018”

Tesis para optar el titulo profesional de:

Licenciado en Administracion
Autores:

Bach. Adriana Margarita Pérez Barboza
Bach. Yanira Nataly Rodriguez Ortiz

Asesor:
Dr. Alex Miguel Hernandez Torres

Cajamarca - Peru

2019



A

oy
}4 NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO MEDICO FAMILIA SANA,

UNIVERSIDAD USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, ANO 2018
PRIVADA DEL NORTE

DEDICATORIA

A Dios por haberme dado las fuerzas necesarias para realizar este proyecto y por
ponerme en mi camino a personas que han sido un soporte de ayuda y compafiia durante

todo el periodo de estudio.

A mis padres por ser el pilar fundamental en todo lo que soy, en toda mi educacion,
tanto académica, como de la vida, por su incondicional apoyo, compresion y confianza

perfectamente mantenido a través del tiempo

-Adriana Margarita Pérez Barboza

A Dios y a mis padres por todo su carifio, comprensién y confianza que me brindan
dia a dia para salir adelante en este proceso de mi formacion académica.

A la docente por su apoyo ofrecido en este trabajo, por transmitir los conocimientos
necesarios para llegar al objetivo.

-Yanira Nataly Rodriguez Ortiz

Pérez Barboza, Adriana Margarita; Rodriguez Ortiz, Yanira Nataly Péag. 2



NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO MEDICO FAMILIA SANA,
UNIVERSIDAD USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, ANO 2018
PRIVADA DEL NORTE

AGRADECIMIENTO

Nuestro mayor agradecimiento a nuestro asesor el Dr. Alex Miguel Hernandez Torres,
por su valiosa asesoria, apoyo y disposicion para orientarnos durante el desarrollo del
presente trabajo, a nuestros compafieros que brindaron su tiempo y conocimiento para
absolvernos de dudas y consultas.

Agradecemos también a nuestras familias por su paciencia, apoyo y motivacion ante
nuestra ausencia y dedicacion durante este tiempo, y a todas las personas que directa o

indirectamente nos apoyaron en este periodo.

Pérez Barboza, Adriana Margarita; Rodriguez Ortiz, Yanira Nataly Péag. 3



NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO MEDICO FAMILIA SANA,

UNIVERSIDAD USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, ANO 2018
PRIVADA DEL NORTE

N

Tabla de contenidos

DEDICATORIA L.ttt b ket b bkt E ekt b ket b bt bbbt e ket e b ek et sb e b e et 2
AGRADECIMIENTO ...ttt bbbttt bbbttt ettt 3
INDICE DE TABLAS ..ottt 5
INDICE DE FIGURAS ..ottt 6
CAPITULO L. INTRODUCCION ..ottt 8
CAPITULO 1. METODOLOGIA ...ttt 39
CAPITULO HI RESULTADOS ....coooviiiiiieie et 50
CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES........ccocoiiiieiiieieieie s 62
RETEIEINCIAS ...ttt bbb bbb bbbt bbbt b e bbb et 69
AINEXOS ...ttt ettt bt Ee bttt E Rt e eh £ e bt e Rt e R beeRbeeRe e nRe e eEeenbe e bt enbeenbenreenreens 72

Pérez Barboza, Adriana Margarita; Rodriguez Ortiz, Yanira Nataly Péag. 4



A

NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO MEDICO FAMILIA SANA,

oy
| 4 UNIVERSIDAD USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, ANO 2018
PRIVADA DEL NORTE

INDICE DE TABLAS

TABLA 1. Dimensiones del modelo Serqual de la calidad de servicio .............ccc........ 35
TABLA 2. Cantidad de clientes externos asistentes para el afio 2017y 2018............... 42
TABLA 3. Dimensiones Metodo Servqual. ...........ccoceveiiinrineneneese s 43
TABLA 4. Escala de Likert utilizada en 1a investigacion. ...........c.cccoeeverniicienncnienn 44
TABLA 5. Escalas de nivel de calidad............c.cooviiiiiiiiiiieee e 44
TABLA 6. Puntaje para el nivel de calidad del servicio. ..........ccccceevveviveveiiienecie s, 46
TABLA 7. Puntaje para el nivel de calidad del servicio - Fiabilidad ........................... 46
TABLA 8. Puntaje para el nivel de calidad del servicio - Capacidad de Respuesta..... 47
TABLA 9. Puntaje para el nivel de calidad del servicio - Seguridad................cceeune.. 47
TABLA 10. Puntaje para el nivel de calidad del servicio - Empatia...........c..ccccuerueenee. 47
TABLA 11. Puntaje para el nivel de calidad del servicio - Elementos Tangibles......... 48
TABLA 12. Nivel de calidad del servicio en la Fiabilidad...............cccocoevviinniinnnnnnen. 50
TABLA 13. Nivel De Calidad Del Servicio en Capacidad de Respuesta....................... 52
TABLA 14. Nivel de Calidad del Servicio en Seguridad.............ccccoovevveveiiieseeresnenn. 54
TABLA 15. Nivel de Calidad del Servicio en Seguridad...........cccccoovvverenenencnenennnnn 56
TABLA 16. Nivel de Calidad del Servicio en Aspectos Tangibles ...........cccocovvvrennnne 58
TABLA 17. Nivel de Calidad del Servicio Total..........cccocvviiiiiniiniinieeee e 60

Pérez Barboza, Adriana Margarita; Rodriguez Ortiz, Yanira Nataly Pag. 5



A

oy
}4 NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO MEDICO FAMILIA SANA,

UNIVERSIDAD USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, ANO 2018
PRIVADA DEL NORTE

INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1. Nivel de Calidad del Servicio en la Fiabilidad..............cccccconinininininnnns 50
FIGURA 2. Nivel de Calidad de Servicio en Fiabilidad segun Edad...............cccocu..... 51
FIGURA 3. Nivel de Calidad del Servicio en Capacidad de Respuesta....................... 52

FIGURA 4. Nivel de Calidad de Servicio en Capacidad de Respuesta segin Edad .... 53

FIGURA 5. Nivel de Calidad del Servicio en Seguridad...........c.ccooveveienenciiniinnnnns 54
FIGURA 6. Nivel de Calidad de Servicio en Seguridad ............cccceoveieieneniicninnnnns 55
FIGURA 7. Nivel de Calidad del Servicio en Empatia..........c.ccooereiniinininencinenns 56
FIGURA 8. Nivel de Calidad de Servicio en Empatia...........cccccevvivieieeiicie e, 57
FIGURA 9. Nivel de Calidad del Servicio en Aspectos Tangibles...............cccoovevvennnne. 58
FIGURA 10. Nivel de Calidad de Servicio en Aspectos Tangibles...........c..ccceevevveenee. 59
FIGURA 11. Nivel de Calidad del SErviCio ..........coceieiiiniiiiiieieine e 60
FIGURA 12. Nivel de Calidad de SErviCio ...........cooeieireneiiinieisine e 61

Pérez Barboza, Adriana Margarita; Rodriguez Ortiz, Yanira Nataly Péag. 6



A

oy
}4 NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO MEDICO FAMILIA SANA,

UNIVERSIDAD USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, ANO 2018
PRIVADA DEL NORTE

RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de
calidad del servicio en el centro médico Familia Sana, usando el método Servqual en la
Ciudad de Cajamarca, para el afio 2018, cuyo tipo de investigacion es béasica —
cuantitativo, con un nivel de estudio descriptivo — y disefio no experimental de corte
transversal, ademas se aplicé la encuesta basado en el modelo Servqual, la cual mide los
principales aspectos que son tomados como dimensiones: fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.

Se realizd una investigacion no probabilistica por conveniencia, estudiando a una
muestra de 130 clientes externos, se utilizo el programa SPSS en su version IBM24 para
el procesamiento de datos, lo que nos condujo a sacar resultados, teniendo que el Nivel
de Calidad ofrecido por tal organizacion es alto con un porcentaje del 96.90%, con

respecto a las demas dimensiones, nos muestra que el nivel de calidad para todos es alto.

En conclusion, de acuerdo a la encuesta aplicada, los usuarios del Centro Médico
consideran al servicio y califican el Nivel de Calidad ofrecido, usando el modelo
Servqual, como alto. Estos resultados seran utilizados con la finalidad de mantener la

calidad de atencién brindada y mejorar los aspectos en los cuales se detectaron fallas.

Palabras clave: Calidad de Servicio Hospitales, Modelo Servqual, Dimensiones de
Calidad de Servicio.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica

A nivel internacional existe un gran desarrollo tecnoldgico en las ciencias de la
salud y de la vida. En los centros médicos en general, a menudo la tecnologia y el
humanismo se presentan como elementos contrapuestos o incluso excluyentes,
cuando en realidad lo que sucede es que ambos son complementarios al momento
de ofrecer el servicio. Los datos de algunas encuestas y estudios sobre las
expectativas y demandas de los clientes al sistema sanitario nos informan de que las
personas quieren que, cuando lo precisen, se les aplique la tecnologia sin olvidar que
la persona es el verdadero centro de la atencion de los clientes, lo que implica que
deben ser informados adecuadamente, y que deben respetarse sus valores (Montoya,
2015, p. 16).

Es por eso que el sector salud por ser una empresa y organizacion que
proporciona servicio se encuentra cada vez mas preocupado en desarrollar
estrategias que permitan mejorar la calidad en el servicio a los usuarios que son los
pacientes, por tal razén se debe dar como resultado la garantia de un servicio 6ptimo
y a la vez brindar una buena calidad de servicio al usuario; por ende deben superarse

las expectativas del usuario.

En el Perq, la calidad de servicios de salud es sin duda una preocupacion principal
en la gestion del sector, no solo por la aspiracion a la mejora de las capacidades
institucionales en los organismos y dependencias sectoriales, sino sobre todo
porque se trabaja con la vida de las personas, cuya salud debe ser promovida y

protegida como obligacién necesaria del Estado.

Pérez Barboza, Adriana Margarita; Rodriguez Ortiz, Yanira Nataly Péag. 8
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Esto hace que la aplicacién del concepto de calidad a los servicios de salud gane
cada vez mas importancia. Sin embargo, implementar un sistema para su gestion no
es tarea facil y requiere de un cambio cultural de la organizacion que involucre a
todos los actores de la institucion en aras de satisfacer las necesidades y preferencias
de los pacientes. La calidad se sustenta en la medicion de resultados, de procesos
y de la satisfaccion de los pacientes y sus familias, y su meta es lograr la mejora
continua esto se lograré gracias a los esfuerzos que deben orientarse a cdmo se hacen

las cosas, estandarizar procesos, acreditar servicios.

El centro médico Familia Sana es una empresa con experiencia en la ciudad de
Cajamarca y que constantemente realiza procedimientos para la mejora continua de
su servicio. La presente investigacion se enfoca en analizar los problemas
observados que corresponden a los elementos tangibles como de capacidad de
respuesta donde se analizara la infraestructura de esté y el tiempo de espera para
que el paciente sea atendido. El centro médico Familia Sana, la cual es una pequefia
empresa que tiene como objetivo brindar servicios de salud, educacion e
investigacion, junto con ello pretende seguir creciendo y posicionarse en el mercado
teniendo, de antemano se sabe que para lograrlo se debe cultivar desde hoy un
servicio de calidad que proporcionara el sostenimiento de esta durante los siguientes
afios. Por esta situacion, que se instituye la necesidad de realizar una investigacién
que recolecte y analice las percepciones y expectativas del usuario, cuyos resultados
establezcan un punto de apoyo para la empresa, y que sea de utilidad para la toma

de decisiones.
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1.1.1. Antecedentes

1.1.1.1 Antecedentes internacionales

Segun Torres (2017) en su investigacion titulada: “Evaluacion de la
Calidad de Atencion en el Area de Emergencias del Servicio de Pediatria del
Hospital General Docente Calderon desde la Percepcion de los Usuarios”
donde tuvo como objetivo: Evaluar la calidad de atencion en el area de
Emergencias del Servicio de Pediatria del Hospital General Docente de
Calderon desde la percepcion de los usuarios, utilizando como técnica la
metodologia SERVQUAL, donde se utilizd el estudio descriptivo,
transversal. Se realiz6 una encuesta a 314 padres de pacientes atendidos de
Emergencias de Pediatria del Hospital General Docente de Calderdn. Se
evalud al hospital y al personal con variables como elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y calidez de atencion.

Se obtuvo como resultados que mas del 85% de los usuarios opina que la
presentacion fisica y limpieza del hospital se encuentra entre muy buena y
excelente. El 95% de los empleados del hospital mostraron interés en ayudar
y brindar informacion a los pacientes. EI 78.3% de pacientes esperaron
menos de una hora para ser atendidos por el médico. En cuanto a las
respuestas del personal, los que obtuvieron los porcentajes mas altos fueron
los médicos con un 79.8% entre excelentes y muy bueno. En cuanto al trato
del personal, lograron el porcentaje mas alto fue el de personal de enfermeria
con un 80.3% entre excelente y muy bueno. En conclusion, se propuso
generar estrategias de mejoramiento continuo en el hospital para fomentar

una atencion de calidad y calidez a los usuarios.
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Segun Casierra (2016) en su investigacion titulada: “Evaluacion del
Desempefio Laboral en Relacion a la Ciudad de los Servicios en el Hospital
Oswaldo Jervis Alarcén Salitre, Guayaquil — Ecuador”, que tuvo como
objetivo: Evaluar el desempefio laboral del personal de enfermeria en
relacion a localidad de los servicios con el fin de presentar un plan
relacionado con el de mejoras en el Hospital Oswaldo Jervis Alarcon del
distrito de Salitre, donde utilizé la metodologia de alcance descriptivo de tipo
correlacional y método analitico. Se utilizo la técnica cuantitativa; ya que, se
realizaron dos tipos de encuestas, la primera fue de acuerdo a las dimensiones
de Inostroza para medir el desempefio laboral y la segunda fue una encuesta
en base a la metodologia SERVQUAL para medir la percepcion de la calidad

de los usuarios.

Donde obtuvo como resultado a través del método descriptivo, y despues
de analizar cada componente perteneciente a la metodologia SERVQUAL
para medir la percepcién de la calidad del servicio por parte de los usuarios
se conocié que, el componente de fiabilidad y el componente de seguridad
son las dimensiones en donde la percepcion del servicio tiene grandes
falencias por motivo de que los resultados se ubicaron por debajo de la
media. En conclusion, para mejorar la calidad del servicio se propuso una
ficha de descripcion del puesto para los empleados, se devengaron funciones
para los colaboradores de enfermeria y también se implementaron las
respectivas evaluaciones de desempefio a cada uno de los enfermeros y

auxiliares de enfermeria.

Para Reyes (2015) en su investigacion titulada: “Estudio de la Calidad

del Servicio al Usuario Externo en el Area de Hospitalizacion de Cirugia del

Pérez Barboza, Adriana Margarita; Rodriguez Ortiz, Yanira Nataly Péag. 11
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Hospital Juan Tanca Marengo, Guayaquil”, donde consider6 como objetivo:
Evaluar la incidencia de la empatia, elementos tangibles, fiabilidad y
seguridad en la calidad del servicio al usuario externo del area de
hospitalizacion de cirugia del Instituto Oncoldgico Juan Tanca Marengo de
Guayaquil. Utiliz6 la técnica SERVQUAL, y la metodologia de la
investigacion fue de tipo inductiva, con un disefio cuantitativo, descriptivo,
no experimental, de corte transversal, analisis documental e investigacion de
campo a una muestra representativa de 362 usuarios, mitad pacientes y mitad

familiares, se utilizaron instrumentos de estadistica.

Donde obtuvo como resultado que en un porcentaje de 50% las variables
donde existe mayor debilidad fueron empatia y capacidad de respuesta,
donde el mayor malestar fue lo dilatado del proceso existente entre el
momento de asignacion de cirugia y la ejecucion del evento quirdrgico que
en promedio de 45 a 60 dias. Cabe recalcar que la variable de mayor robustez
fufe de elementos tangibles. En conclusion, se disefid una propuesta para
fortalecer la calidad de servicio con énfasis en las dos variables débiles, en
la que corresponde a fiabilidad el elemento determinante fue la disminucion
de tiempo del proceso a cirugia y ejecucién del evento quirdrgico que debe
ejecutarse como maximo cuatro semanas, lo que genera un importante ahorro

de tiempo para el paciente y acompafiante.

Segin Guerrero (2017) en su investigacion titulada: “Satisfaccion del
Usuario Externo sobre la Calidad de Atencion de Salud de la Consulta
Externa en el Hospital de la Policia Nacional N°2 - Guayaquil, 2017, donde
tiene como objetivo: Determinar el grado de satisfaccion del usuario externo

sobre la calidad de atencion de salud de la consulta externa a través de

Pérez Barboza, Adriana Margarita; Rodriguez Ortiz, Yanira Nataly Péag. 12
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encuestas post consultas en el hospital de la Policia Nacional N°2. La
metodologia que fue utilizada es de estudio cuantitativo, descriptivo y
retrospectivo, la investigacion tuvo un corte transversal, ademas se utilizo la
técnica SERVQUAL. La poblacion fue de 16,855 pacientes que fueron
atendidos entre julio y septiembre del 2017, resultando como muestra 376

usuarios de consulta externa.

El resultado de la investigacion determin6 que existieron problemas en
las dimensiones de elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuestay
empatia: los mayores problemas estuvieron en la planta fisica, uso de
uniforme del personal, la informacién — orientacion brindada, asignacion de
cita, cumplimiento de programacion y atencion a las necesidades del
paciente. En conclusidn, se obtuvo que los pacientes sienten insatisfaccion

por el servicio actual.

Segun Torres (2018) en su investigacion titulada: “Evaluacion de Calidad
del Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital Teodoro
Maldonado Carbo de la ciudad de Guayaquil”, donde tuvo como objetivo:
Evaluar la calidad de los Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacién, a
través de la aplicacion de un instrumento de investigacion para disefiar un
plan de mejoras en la atencion a los pacientes del area de SMFYR. La
metodologia aplicada parte de un enfoque cuantitativo, descriptivo,
transversal, no experimental de corte transversal. Se utiliz6 ademas la
aplicacion del cuestionario SERVQUAL a 388 pacientes que acuden a

realizar sus terapias en esta institucion.
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Se obtuvo como resultado que el 64% de los encuestados no estan
satisfechos de los elementos tangibles del Hospital Teodoro Maldonado
Carbo, como la infraestructura, informacion obtenida de los afiliados que
acuden a realizar sus terapias, ya que el centro no cuenta con equipos
modernos debido a la escasez de recursos asignados por parte del gobierno.
En conclusidn, la calidad de atencidn generada al afiliado indica satisfaccion
de los servicios, pese a que existe déficit de infraestructura e implementacion
tecnoldgica desarrollada en un érea de fisioterapia manejada en otros

dispensarios de IESS.
1.1.1.2 Antecedentes nacionales.

Por otro lado, para Cajusol & Ortiz (2018), en su investigacion titulada:
“Calidad de Servicio y su Influencia en el Grado de Lealtad de los Usuarios
de Dos Hospitales Publicos del Departamento de Lambayeque”, donde tiene
como objetivo: Determinar la influencia que ejerce la calidad de servicio
sobre la lealtad de los usuarios de los hospitales en estudio. La metodologia
utilizada fue de enfoque descriptivo cuantitativo, de disefio no experimental,
transversal, correlacional — causal, ademés se utiliz6 como instrumento un
cuestionario, basado en el modelo SERVQUAL y la muestra fue de 384

usuarios de consultorios externos.

Se obtuvo como resultados que las dimensiones que influyeron en el nivel
de conformidad de satisfaccion de la calidad percibida por el usuario sobre
el servicio de los hospitales en estudio, fueron la dimension elementos
tangibles con un 52.72%, seguridad con un 50.44%, empatia con un 47.05%,

capacidad de respuesta con un 46.68% vy fiabilidad con un 44.65%. En

Pérez Barboza, Adriana Margarita; Rodriguez Ortiz, Yanira Nataly Péag. 14
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conclusion, el efecto de la calidad de servicio en la lealtad del usuario es
significativa, comprobandose que el modelo propuesto (p<.01), por lotanto,
las percepciones de la calidad del servicio afectan de modo positivo a la
lealtad, sobre todo cuando es en términos de calidad de servicio de los
elementos tangibles y seguridad, siendo estos superiores a la brecha del

analisis SERVQUAL.

Segun Agurto (2015) en su investigacion titulada: “Calidad de Atencion
Percibida por el Usuario Externo del Centro de Salud Alta Mar, Callao
20157, donde tiene como objetivo: Establecer el nivel de calidad de atencion
percibida por el usuario externo del Centro de Salud Alta Mar, Callao Marzo
— Mayo 2015. La metodologia de la investigacion es descriptiva, de
naturaleza cuantitativa, transversal, no experimental. Se aplic la encuesta
SERVQUAL, donde se tomd como muestra 356 usuarios externos, aplicando

la formula de muestreo aleatorio simple.

De acuerdo a las dimensiones aplicadas en la encuesta se obtuvo como
resultados los siguiente: En fiabilidad se observd que un 82.6% de
insatisfaccion, en capacidad de respuesta se obtuvo un 93.8% de
insatisfaccion, en seguridad se obtuvo 82.6% de insatisfaccidn, en empatia
se obtuvo un 93.00% de insatisfaccion y en aspectos tangibles se obtuvo un
86.8% de insatisfaccion. En conclusion, el nivel de calidad de atencion
percibida del usuario externo del Centro de Salud Alta Mar, La Perla— Callao

2015, es insatisfactoria con un 93%.

Para Ramirez (2016) en su investigacion titulada: “Calidad de Servicio

del Seguro Integral de Salud Ambulatorio del Hospital de Chancay —2016”
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donde tuvo como objetivo: Describir la calidad del servicio del seguro
integral de salud ambulatorio del hospital de Chancay — 2016. La
metodologia aplicada es de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, tipo
de estudio basica, porque estd orientada a la busqueda de nuevos
conocimientos y nuevos campos de investigacion y el disefio es no
experimental, se utilizo la encuesta, en base a un cuestionario basado en el
modelo SERVQUAL que esta conformado por 22 preguntas de opinion

sobre la percepcion de la calidad de servicio.

Se destacd como resultado que en la dimension de fiabilidad y capacidad
de respuesta han alcanzado un mayor nivel de satisfaccién con 83.5% y
83.7% respectivamente, de lo cual se puede inferir que el nivel de percepcion
de los usuarios ha cubierto sus expectativas, es por ello que se presenta un
indice alto en los resultados, con lo que demuestran que si hay calidad de
servicio. En conclusion, de acuerdo a las dimensiones se puede apreciar un
buen nivel de satisfaccion, debido a que mas del 80% de los encuestados han

expresado su satisfaccion por el servicio recibido.

Segun Roque (2018) en su investigacion titulada: “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Usuario Externo en el Hospital de San Miguel - Ayacucho,
20187, tuvo como objetivo: Identificar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario externo en el Hospital de San Miguel
— Ayacucho, 2018. La metodologia de investigacion es de tipo descriptiva,
correlacional, asi como transversal y no experimental, ademas se aplicé una
encuesta bajo el método SERVQUAL, donde la muestra censal estuvo
conformada por 92 usuarios de los servicios de consulta externa del Hospital

de San Miguel.
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Se obtuvo como resultados que en la relacion de la calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios externos en el Hospital de San Miguel, 2018. Del
100% el 32.6% de todos los encuestados reportaron una percepcion baja de
calidad de servicio y predomino en 30.4% de baja satisfaccion. El 33.7% de
todos los encuestados reportaron una percepcion regular de la calidad de
servicio y predomino en 29.3% de una regular satisfaccion. El 33.77% de
todos los encuestados reportaron una percepcion alta de la calidad de servicio
y predomino en 29.3% de una alta satisfaccion. En conclusion, se puede decir
que existe una relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario externo de acuerdo a la hipdtesis propuesta.

Por otro lado, para Serrano (2017) en su investigacion titulada: “Calidad
de Servicio de los Pacientes en los Consultorios Externos del Hospital Sergio
Enrique Bernales, 2017, donde tuvo como objetivo: Determinar el nivel de
calidad de atencién de los usuarios en el Hospital Sergio Enrique Bernales,
durante el afio 2017. La metodologia utilizada para la investigacién es bésica,
el nivel de investigacién es descriptivo, el disefio de investigacion es no
experimental transversal y el enfoque es cuantitativo, ademas se utilizé el
instrumento de la encuesta a través del modelo SERVQUAL, donde la
muestra estuvo conformada por 120 pacientes en los consultorios externos

del Hospital.

En los resultados que se determiné de acuerdo a las dimensiones como es
de fiabilidad se obtuvo un 57.5% donde los usuarios manifestaron que se
encuentran satisfechos, en capacidad de respuesta se obtuvo 48.10% de
satisfaccion de los usuarios, en seguridad se obtuvo un 67.50% de

satisfaccion de los usuarios, en empatia se obtuvo el 68.30% de satisfaccion
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de los usuarios, en elementos tangibles se obtuvo un 66.50% donde los
usuarios mostraron su satisfaccion. En conclusién, el nivel de calidad de
acuerdo a los pacientes en los consultorios eternos del Hospital Sergio
Enrique Bernales, un 61.7% de los usuarios encuestados estuvieron

satisfechos, frente al 38.3% que estuvieron insatisfechos.

Segun Piedra (2017) en su investigacion titulada: “Calidad de Atenciény
el Grado de Satisfaccion de los Pacientes Atendidos en el Topico de
Medicina del Servicio de Emergencia del Hospital 11 - EsSalud Vitarte 2017”
donde tiene como objetivo: Determinar si existe relacion entre la calidad de
atencion y el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Tépico
de Medicina del Servicio de Emergencia del Hospital 1l - EsSalud Vitarte
2017. La metodologia de estudio observacional, descriptivo, transversal con
enfoque cuantitativo correlacional, de disefio no experimental, donde se
aplico un cuestionario aplicando el modelo SERVQUAL, donde la muestra

es de 124 encuestas.

Los resultados a nivel global, el 85.5% estuvieron satisfecho con el
servicio, siendo la dimension empatia (91.9%) y fiabilidad (90.3%) los mas
valorados, en contraste la seguridad (37.1%) y aspectos tangibles (27.4%)
los menos valorados, respectivamente. En conclusién, los resultados
evidencian que existe una relacién significativa entre la atencion y el grado
de satisfaccién de los pacientes atendidos en el Topico de Medicina de
Emergencia del Hospital Il — EsSalud Vitarte. Asimismo, se cuantifico la
magnitud de influencia de las dimensiones sobre el grado de satisfaccion,

siendo la empatia y la fiabilidad las de mayor relevancia.
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1.1.1.3 Antecedentes Regionales.

Segun Zuidiga (2018) en su investigacion titulada: “Percepcion de la
Calidad de Atencion del Parto en Puérperas Inmediatas. Hospital Regional
Docente de Cajamarca, 2018” que tuvo como objetivo: Analizar la
percepcion que tienen las puérperas inmediatas sobre la calidad deatencion
del parto en el Hospital Regional Docente de Cajamarca, 2018. La
metodologia aplicada fue de estudio no experimental, correlacional y
descriptivo, ademas tuvo como muestra a 80 puérperas que cumplieron con
los criterios de inclusion, utilizando la encuesta del modelo SERVQUAL
modificado, utilizando el programa estadistico SPSS 20.

Los resultados encontrados que obtuvo fue que, en el nivel global por
dimensiones, empatia fue la mejor evaluada con un (70%), en aspectos
tangibles tuvo una satisfaccion moderada (68.8%), en seguridad satisfaccion
(58.8%), en respuesta rapida y confianza satisfaccion moderada (62.5%). En
conclusidn, el orden de percepcion de las dimensiones segun nivel fue
empatia, aspectos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta rapida y
confianza; siendo la percepcion de las puérperas la satisfaccion fue
moderada con respecto a la calidad de atencion del parto.

Segtin Paredes & Sanchez (2018) en su investigacion titulada: “Nivel de
Satisfaccion del Usuario con la Calidad de Atencién en el Servicio de
Emergencia del Hospital 11 EsSalud de Cajamarca en el afio 2018 que tuvo
como objetivo: Determinar la elacion entre el nivel de satisfaccion del
usuario externo con la calidad de atencion del Servicio de Emergencia del
Hospital 11 EsSalud de Cajamarca. Tiene como método de investigacion, es

béasica con enfoque cuantitativo, con un nivel de estudio descriptivo —
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correlacional y disefio no experimental de corte transversal, ademas la
técnica utilizada para la recoleccién de datos es una encuesta adaptada al
modelo SERVQUAL, donde se tuvo como muestra a 383 pacientes,
considerando un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%.
Tuvo como resultados después de haber terminado la investigacion, se
ha determinado en la variable de Calidad de Atencion que de acuerdo a sus
dimensiones se logro establecer como resultados generales que el nivel de
fiabilidad es regular en un 71,02%; se determind que el 52,2% sefialan que
el nivel de capacidad de respuesta es regular, por otro, lado el 92,7% sefialan
que el nivel de seguridad es regular, el 97,4% sefialan que el nivel de empatia
es regular, finalmente en el nivel de aspectos tangibles, se determiné que el
49,9 % sefialan es bueno. En conclusion, la relacion entre el nivel de
satisfaccion del usuario externo con la calidad de atencion del Servicio de
Emergencia del Hospital 1l EsSalud de Cajamarca, usando la prueba de
correlaciones se llegd a determinar existe una significancia positiva alta.
1.1.2. Bases Teoricas.
1.1.2.1 Servicio

“Un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el sector terciario,
todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios” (Fisher
& Navarro, 1994, p. 158).

“Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para
su venta o que se suministran en relacion con las ventas” (Fisher & Navarro,
1994, p. 175).

“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son

esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su
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produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Kotler, 1997, p.
656).

“El servicio al cliente, es una gama de actividades que, en conjunto, originan
una relacion” (Gaither, 1983, p. 123).

1.1.2.2 Clasificacién de los Servicios

a. Servicios genéricos: son los que la mayoria de los consumidores necesitan,
como ser: alimentos, ropa y la vivienda, descanso, limpieza, transporte,
entrenamiento o asesoramiento.

b. Servicios basicos: servicios minimos que buscan los consumidores, un
ejemplo puede ser cuando una persona solicita el servicio médico a domicilio.

c. Servicios aumentados: son servicios adicionales que se le da al consumidor.

d. Servicios globales: se le llama a la oferta conjunta de servicios.

e. Servicios potenciales: son los que los consumidores imaginan que podran
encontrar dentro del mercado.

1.1.2.3. Calidad

Segiin (Maqueda & Llaguno,1995, p. 8) “Calidad es el conjunto de
propiedades, circunstancias, caracteres, atributos, rasgos y demas humanas
apreciaciones, inherentes o adquiridas por el objeto valorado: persona, cosas,
producto, servicio, proceso, estilo, funcion empresarial, etc; que permiten
distinguir las peculiaridades del objeto y de su productor (empresa) y estimarlo
(valorarlo) respecto a otros objetos de su especie.”

Botero & Pena (2006) Menciona que “la calidad es un concepto subjetivo,
relacionada con las percepciones de cada individuo para comparar una cosa con
otra de su misma especie, e influye diversos factores como la cultura, el producto

0 servicio, las necesidades y expectativas”.

Pérez Barboza, Adriana Margarita; Rodriguez Ortiz, Yanira Nataly Péag. 21



A

UNIVERSIDAD USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, ANO 2018

oy
}4 NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO MEDICO FAMILIA SANA,
PRIVADA DEL NORTE

Segun Correia & Miranda (2010) para definir la calidad, el usuario de un
servicio tomara en cuenta la competencia o el comportamiento del personal;
mientras el medico la medira en funcién de sus conocimientos y en latecnologia
empleada. En cambio, el gestor definira la calidad en relacion con la eficiencia
del personal y de las instalaciones. Los estudios de calidad se fundamentan en
tres dimensiones: la estructura, el proceso y los resultados.

Podemos entender de estos conceptos de que la calidad es un factor muy
importante para el usuario, ya que este definira la calidad en relacién evaluacion
que haga respecto al servicio.

1.1.2.3 Calidad de Servicio

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente (Deming, 1989).

La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los mas

representativos (Juran, 1990):

a. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en

las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

b. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados, sino también
a la calidad de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios.

La calidad pasa por todas las fases de la actividad de la empresa, es decir, por
todos los procesos de desarrollo, disefio, produccion, venta y mantenimiento de

los productos o servicios (Imai, 1998, p. 8).
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Con el fin de incorporar diferentes perspectivas, en 1984 Garvin, resalta ocho

dimensiones de la calidad como un marco de referencia para el anélisis de la

planificacion estratégica:

1

2.

7.

8.

Desempefio

Caracteristicas

Confiabilidad: Probabilidad de un mal funcionamiento

Apego: Habilidad de cumplir con las especificaciones

Durabilidad

Aspectos del servicio: Rapidez, cortesia, competencia y facilidad de corregir
problemas

Estética

Calidad percibida

Luego el punto de partida basico es que la calidad del servicio se produce en la

interaccion entre un cliente y los elementos de la organizacion de un servicio

(Ziethaml, Parasuraman, & Berry, 1993). Estos autores determinan tres

dimensiones de la calidad:

1

2.

3.

Calidad fisica: Incluye los aspectos fisicos del servicio.
Calidad corporativa: Lo que afecta la imagen de la empresa.

Calidad interactiva: Interaccion entre el personal y el cliente, y entre clientes.

Puga (2008), los clientes distinguen los siguientes niveles de calidad:

a.

Calidad exigible: se refiere a los niveles de calidad minimos que debe tener
cualquier producto o servicio, si éstas no aparecen el cliente se sentira
insatisfecho.

Calidad esperada: es el tipo de calidad que el cliente desea interiormente y

la que se denomina expectativas.
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c. Calidad sorpresa: el cliente no la espera, por lo que se ve sorprendido cuando
se le ofrece. Son este tipo de detalles los que le agradan al cliente.
En este sentido, se entiende que la calidad de servicio se mide por el

resultado de las expectativas que tiene el cliente frente al proveedor y lo que

puede percibir del servicio recibido.

1.1.2.4 Dimensiones de Calidad
En el presente trabajo de investigacion, se utiliza el Modelo SERQUAL de
(Parasuraman, Zeitthalm y Berry 1988), el cual utilizamos para poder explicar la
variable calidad de servicio.
a. Dimension 1: Fiabilidad
Se basa a la gran importancia de como se brinda el servicio de manera
adecuada desde inicio lo cual quiere resaltar que la organizacion deberia
de brindar atencién de manera confiable, segura, responsable y cuidadosa.
(Paredes & Sanchez, 2018).
Por su parte Hoffman & Bateson (2002) en referencia a esta dimension,
afirman que:
La fiabilidad refleja la consistencia y la confiabilidad del desempefio de
una organizacion. La empresa brinda el mismo nivel de servicios una y
otra vez, o su calidad varia enormemente en cada encuentro, no existe nada
que frustre més a los clientes que los prestadores de servicio poco
confiables.
De los conceptos estudiados sobre esta dimension podemos precisar que
esté directamente relacionada con la forma en como se brinda el servicio: de
manera eficiente, minimizando los errores y maximizando el beneficio para

el cliente. Para ello es necesario contar con capital humano calificado y con
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procesos debidamente revisados y evaluados. Para nuestro estudio esta
dimensidn la hemos clasificado en los 5 siguientes indicadores: como conoce
su problema de consulta, resuelve su problema, ofrece el servicio correcto,
respeto a la privacidad de los usuarios, precision de diagndstico.

b. Dimension 2: Capacidad de respuesta.

Es lavoluntad de ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido
(Yugcha, 2018).

Para Pérez (2018) nos menciona que esta dimension, precisa tres
aspectos muy puntuales: oportunidad, puntualidad y rapidez. Para la
capacidad de respuesta es tener una reaccién inmediata ante
inconvenientes circunstancias que se puedan presentar durante el proceso
del otorgamiento del servicio. Es dar alternativas de solucion de manera
inmediata, sin perjuicio al usuario.

Duque (2005), nos dice que la capacidad de respuesta se refiere a la
actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el
servicio réapido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a
tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte
la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en
contacto con ellay la factibilidad de lograrlo.

Respecto a lo citado podemos entender que esta dimension se refierea
la actitud que mantiene el colaborador cuando brinda el servicio al
cliente.

c. Dimension 3: Seguridad
Conocimiento del servicio prestado, cortesia de los empleados y su

habilidad para transmitir confianza al cliente (Aguilar, 2016)
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Segun Fortuny (2009), defini6 seguridad como:

Conocimientos y atencion mostrados por todos los profesionales y sus
habilidades por inspirar credibilidad y confianza. Es el que también
denominamos profesionalidad (calidad de la persona que ejerce una
actividad con gran competencia). Hablamos de un buen profesional, si
somos capaces de dar una buena respuesta a las necesidades de atencion
de los clientes, no s6lo una correcta atencion técnica (competencia
técnica), sino mediante un proceso de atencion correcta (cortesia,
credibilidad, seguridad y confidencialidad).

Se describe que la seguridad es el juicio que tenga el consumidor
acerca de la garantia de que la empresa le ofrecera un buen servicio.

Duque (2005) Menciona que la Seguridad es el sentimiento que tiene
el cliente cuando pone sus problemas en manos de una organizacion y
confia en que serdn resueltos de la mejor manera posible. Seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y
honestidad.

Segun Mendocilla (2015) expresa que la esta dimension es la confianza
que genera la actitud del personal que brinda la prestacion de salud
demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad para
comunicarse e inspirar confianza. Nos refiere a la garantia que proporciona
el personal al cumplir a cabalidad con el servicio.

De lo ya antes mencionado, podemos concluir que la seguridad se
basa en la confianza que tenga el cliente cuando decide elegir a una
empresa Yy tiene la certeza de que esta resolvera sus problemas

eficientemente.
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d. Dimension 4: Empatia

La empatia es una habilidad propia del ser humano, nos permite
entender a los demaés, poniéndose 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 vy
ternura. (Quispe, 2015)

Rodriguez  (2012), manifiesta que la empatia es la atencion
individualizada al usuario.

De lo expresado, podemos concluir que los autores concuerdanen
que la empatia es la capacidad el empleado, para atender asertivamente
las necesidades del cliente y consiga que este satisfecho con los
resultados.

e. Dimension 5: Aspectos tangibles

Son las cosas fisicas que el paciente servicio de salud percibe del
establecimiento de salud, las cuales son afines con la comodidad, asi como
apariencia fisica de las instalaciones, infraestructura, insumos,
trabajadores, material de comunicacion, aseo y confort en los centros de
salud de nuestro pais. Perspectivas del significado de calidad. Ministerio
de la Salud, (2011).

Droguett (2012) Nos dice que es la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipo, personal y materiales de comunicacion. Estos elementos
proporcionan representaciones fisicas o imagenes del servicio que los
clientes, en particular los nuevos, usaran para evaluar la calidad. Los

tangibles son frecuentemente usados por las empresas de servicio.
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Con lo ya mencionado por los autores se entiende que los
elementos tangibles pueden impactar en la calidad de tu servicio y
permiten mirar desde otra perspectiva. Ya no tanto desde un punto de vista
estético o funcional a la empresa, sino mas bien buscando que esos
elementos sean eficaces para el cliente, elevando de este modo la
percepcion de calidad que se lleven de tu empresa.
1.1.2.5. Evolucion del concepto de calidad.

1. Escuela clésica: En esta escuela sobresalen las teorias propuestas por
Fredrik Taylor con un enfoque cientifico del trabajo y el enfoque anatémico
propuesto por Henri Fayol, el primero se basa en la productividad del
trabajador y el estudio de tiempo y movimientos. (Vargas & Aldana, 2007).
Esto autores proponen lo siguiente:

a Establecer objetivos de méaximo bienestar para los protagonistas de los
procesos como son el patrono y los trabajadores.

b. Paramejorar las condiciones de productividad se requiere disponer de
adecuadas condiciones de trabajo.

¢ Laorganizacion del trabajo se debe basar en principios de division del
trabajo y la especializacion del mismo.

d Incorporar un método de supervision fundamental del trabajo.

2. Escuela de las relaciones humanas: Vargas & Aldana (2007) nos
mencionan que los autores centrales son Elton Mayo y Fritz Roethlisberger
en la década entre 1920-1930, los mismos destacan que en la calidad inciden
variables tales como:

a El comportamiento social de los trabajadores esta en funcion directa

del grupo social al que pertenecen,
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b. Existen otros factores de motivacion laboral ademés de los
econdmicos;

¢ Las organizaciones contienen dos tipos de organizaciones, la formal
que establece el organigrama y la informal que es espontanea y
dirigidas por fuerzas naturales de liderazgo de los miembros de los
equipos.

d Otros aportes de esta escuela son el estudio de nuevas areas de gestion
organizativa y organizacion informal, necesidades y expectativas de
los clientes, el concepto de calidad subjetiva.

3. Escuela burocrética: El principal aportante es Max Weber bajo un enfoque
de la organizacion como sistema racional y cerrado, para ello plantea una
especie de organizacion ideal con las siguientes caracteristicas (Vargas &
Aldana, 2007):

a Reglamentacion mediante normas y procedimientos para regular el
trabajo y relaciones internas, las que facilitan la estandarizacion de
procesos y toma de decisiones;

b. El talento humano se promueve mediante criterios meritocraticos
como son la formacion y el rendimiento, para ello se requiere claridad
en el disefio de cargos y perfiles profesionales con que se llenan esas
vacantes;

¢. Debe haber separacion entre propiedad y administracion;

d Claridad en principio de jerarquia, debe ser impersonal y con

normativa establecida
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1.1.2.6. Principales Teorias de la Calidad
Segin Deming (1986) define calidad como un "predecible grado de
uniformidad, a bajo costo y util para el mercado". Lo cual es I6gico teniendo en
cuenta que es matematico y tratard siempre de cerrar las tolerancias de los
procesos buscando una mayor uniformidad del proceso que resultan
fundamentales en el compromiso de mejora constante y la idea de sustituir la
inspeccion o control como forma de conseguir la calidad por una metodologia
que implique la participacion de todos, rompiendo barreras y fomentando estilos
de liderazgo participativos.
Entre las aportaciones de Deming a la calidad cabe destacar los famosos
catorce puntos para que la administracion lleve a la empresa a una posicion de
calidad, productividad y competitividad. Con ello Deming pretende mostrar la
importancia del papel de las personas, y en especial, de la direccion en la
competitividad de las empresas. Los catorce puntos son:
1. Crear conciencia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio.
2. Adaptar la nueva filosofia de que no se puede vivir con niveles aceptados
de demora, errores, materiales y mano de obra defectuosa.

3. Evitar la inspeccion masiva de productos.

4. Terminar con la préctica de hacer negocios sobre la base Unicamente del
precio.

5. Mejorar continuamente en todos los &mbitos de la empresa y descubrir el
origen de los problemas.

6. Implantar la formacién y capacitacion para mejorar el desempefio del

trabajo.
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7. Adoptar e implantar el liderazgo poniendo en practica métodos modernos
de supervision a los trabajadores.

8. Eliminar el miedo para que las personas trabajen seguras y den lo mejor
de si mismas.

9. Romper las barreras entre los departamentos y trabajar en equipo.

10. Eliminar carteles, exhortaciones, consignas y metas dirigidos a la fuerza
de trabajo sin ofrecer métodos para alcanzarlos.

11. Eliminar estandares de trabajo que prescriban cuotas numéricas pues son
incompatibles con la mejora continua.

12. Eliminar las barreras que privan a la gente de estar orgullosa de su trabajo.

13. Estimular a la gente para su mejora personal.

14. Poner a trabajar a todos para realizar esta transformacion, aplicando el
método PDCA.

Segln Juran (1986), la calidad esta dividida en dos concepciones diferentes,
pero correlacionadas a la vez: un primer concepto de calidad esta orientado a los
ingresos, y consiste en aquellas caracteristicas del producto que satisfacen
necesidades del consumidor y como consecuencia de eso se producen ingresos;
en este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta mas; un segundo
concepto de calidad estaria orientado a los costos y se evidenciaria por la
ausencia de fallas y deficiencias; en este caso, una mejor calidad generalmente
cuesta menos.

La filosofia inquebrantable de Juran consiste en que la alta gerencia debe estar
involucrada en la obtencion de la calidad debiendo ser entrenada en sus métodos,

para ser capaz de dirigir y participar en los proyectos de mejoramiento de la
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calidad. También considera que la calidad es costosa, no es libre y que en cada
momento existe un nivel 6ptimo que es dificil de lograr (Juran, 1986).

De las dos teorias anteriores podemos apreciar que ambos realizaron una
aportacion importante al desarrollo de la calidad centrandose en la gestion de
calidad. El planteamiento de Juran se centro, por tanto, en los directivos altos y
medios pues cree que la mayoria de los problemas de calidad son provocados
por la direccién y que la Unica manera de mejorar la calidad es a través de la
participacion de la direccion. Juran considera que la calidad es una disciplina
esencial en la gestioén y que debe ser planificada y que el control de calidad es
importante pero que no es mas que una parte de la mejora total de la calidad.

Segun Ishikawa (1988) manifiesta que "la calidad es aquella que cumple los
requisitos de los consumidores™ e incluye el costo entre estos requisitos. Otra
definicion que da este autor es que “calidad significa calidad del trabajo, calidad
del servicio, calidad de la informacion, calidad del proceso, calidad de la
divisién, calidad de las personas incluyendo a los trabajadores, ingenieros,
gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de los
objetivos etc. Su enfoque basico es controlar la calidad en todas las
manifestaciones”.

Ishikawa establece los circulos de calidad a los que define como un pequefio
grupo organizado, con tres objetivos principales.

1. Difundir y potenciar el establecimiento y el desarrollo de los grupos de

estudio en los que los mandos intermedios y los trabajadores estudian
conjuntamente distintos temas para aleccionar y mantener los circulos de

calidad. Su contenido lo constituyen temas de control de calidad
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2. Aplicar los resultados de su estudio en los talleres, las fabricas o las
oficinas en donde trabajan, a fin de mejorar el entorno laboral y el mismo
trabajo.
3. Desarrollar la personalidad de los trabajadores y de los mandos
intermedios

Por lo expuesto podemos entender que la teoria de tiene como objetivo

fundamental mejorar la calidad de los procesos y el entorno de trabajo.

1.1.2.7. Calidad de servicio de salud.

Una de las premisas basicas ampliamente difundida por afios ha sido que el
paciente solo valora sanarse como resultado de una hospitalizacién. Sin
embargo, esta idea ha quedado atras en el sentido que complementariamente se
ha descubierto que existen elementos asociados a la satisfaccion o calidad que
estan incorporados en el proceso de evaluacion que los usuarios hacen de la
atencion de salud. Hoy en dia el concepto de satisfaccion toma en cuenta cobmo
es la atencion del paciente, pero también valora sus expectativas de coémo deberia
haber sido atendido y a su vez, otras dimensiones que van mas alla de salir sano
de su hospitalizacion. (Pezoa, 2013).

Calidad de atencién médica, es otorgar cuidado médico al usuario, con
oportunidad, conforme a los conocimientos médicos y principios éticos vigentes,
con satisfaccion de sus necesidades de salud y de sus expectativas, las del
Prestador y las de la Institucion. (Aguirre, 2000).

La mirada de los usuarios de servicios de salud, tal como ya lo han
comprobado paises desarrollados no es solo de resolucion clinica, sino que
consideran aspectos que son valorados por las personas en sus beneficios

psicoldgicos como respuesta a sus beneficios emocionales y que se experimentan
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desde la entrada hasta la salida del hospital o clinica. Lo anterior, se expresa en
percepciones, sentimientos y decisiones que se conjugan con valores importantes
que aplican en su cotidianidad y que definen su vida. En consecuencia, la
respuesta no es de un suceso especifico que es el sanarse, la experiencia tiene un
mayor alcance que es la relacion que mantiene el paciente con el equipo clinico,
trato, la calidad de la informacion que recibe, etc. (Pezoa, 2013)

1.1.2.7. Modelo SERVQUAL

Servqual es un instrumento de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad
y validez que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las
expectativas y precepciones que tienen los clientes respecto a un servicio,
identificando el término escala con una clasificacion de preguntas. Este
instrumento fue desarrollado en los Estados Unidos por Parasuraman, Zeithaml
y Berry con el apoyo del Marketing Sciencie Institute, consiste en un
cuestionario con preguntas estandarizadas Ilamado escala SERVQUAL. Dicho
instrumento se construye con el fin de identificar primero los elementos que
generan valor para el cliente y a partir de esta informacion revisar los procesos
con el objeto de introducir areas de mejora. (Ziethaml, Parasuraman, & Berry,
1993).

El modelo Servqual define la calidad de servicio como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que
sobre éste se habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara
negativamente (positivamente) la calidad de un servicio, si las percepciones que
ha obtenido son inferiores (superiores) a las expectativas que tenia. Por ello las
compaiiias de servicios en las que uno de sus objetivos es la diferenciacion

mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al hecho de
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superar las expectativas de sus clientes. Si la calidad de servicio es funcion de
la diferencia entre percepciones y expectativas, tan importante sera la gestion
de unas como de otras.

Este modelo utiliza un cuestionario que contiene en su primera parte, una
serie de declaraciones que tiene como finalidad conocer las expectativas del
cliente que posee sobre una empresa en especifico. La segunda parte del
cuestionario invita al cliente a evaluar la gestion del servicio sobre la misma
empresa. De esta manera se cuantifica las evaluaciones de los clientes respecto
a la importancia relativa de las cinco dimensiones o criterios de la calidad del
servicio. Este modelo propone como dimensiones subyacentes integrantes del
constructo calidad de servicio los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad

de respuesta, la seguridad y la empatia.

Tabla 1.

Dimensiones del modelo Servqual de la calidad de servicio

Dimensién Significado
Fiabilidad Habl_lldad de prestar el servicio prometido de forma
precisa
Capacidad de Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma
Respuesta rapida
) Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
Seguridad empleados asi como su habilidad para transmitir confianza
al cliente
Empatia Atencion individualizada al cliente

Aspectos Tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados
y materiales de comunicacion

Nota: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) Calidad Total de la Gestion de Servicios, Espafia.

El nivel de importancia de cada una de estas dimensiones depende tanto del

tipo de servicio que ofrece la empresa como del valor que cada una implica para
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el cliente, lo cual se vera reflejado directamente en los resultados de las encuestas
aplicadas a los clientes.

De todos los enunciados antes sefialados se resalta que la calidad de servicio
estd significativamente en funcion de la percepcién del consumidor. Los
conceptos dan a conocer que los consumidores perciben la calidad de una forma
mucho mas grande que el simple hecho de percibir la calidad del producto
adquirido, de esto nace la necesidad de que las organizaciones se preocupen
por cumplir con la necesidad de sus consumidores.

1.1.2.8 Cuestionario

El cuestionario es un formulario con un listado de preguntas estandarizadas y
estructuradas que se han de formular de idéntica manera a todos los encuestados.
El cuestionario en el proceso de una investigacion social ocupa un lugar preciso
en el proceso global. Se debe construir después de haber planteado el problema
de investigacion y de haber explicitado sus objetivos. En términos operacionales,
se sugiere disefiar una matriz de andlisis con las variables - dimensiones que
arrancan del problema. Si se tienen claros los objetivos de la investigacion, sera
maés facil decidir y escoger las preguntas que convienen realizar. (Centro de
Estudios de Opinion, 2014)

El modelo SERVQUAL puede ser usado para medir la calidad del servicio
en una amplia variedad de empresas, ya que permite la flexibilidad suficiente
para adaptarse a cada caso en particular. La clave de esto estd en ajustar el
cuestionario a las caracteristicas especificas de cada servicio en cuestion, de
modo que los resultados puedan identificarse directamente con la realidad de la
empresa. La encuesta se complementa con otra seccion de preguntas que

incluyen la mas importante: la calificacion general de la calidad del servicio.
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Esta pregunta permitird comparar la percepcion general del servicio con respecto

a cada aspecto particular del mismo. Finalmente se completa esta seccidn con

preguntas generales (opcionales) como datos demogréaficos de cada cliente para

poder identificar tendencias en las respuestas.

1.2, Formulacién del problema

1.2.1.

Formulacion de la pregunta general

¢Cual es el nivel de calidad del servicio del centro médico Familia Sana, usando el

modelo Servqual en la Ciudad de Cajamarca, para el afio 2018?

1.2.2.

a

Formulacion de las preguntas especificas

¢Cual es el nivel de calidad en fiabilidad que brindan los colaboradores
frente a los clientes externos en el centro médico Familia Sana, en la Ciudad
de Cajamarca, para el afio 2018?

¢Cual es el nivel de calidad en capacidad de respuesta que brindan los
colaboradores frente a los clientes centro médico Familia Sana, en la Ciudad
de Cajamarca, para el afio 2018?

¢Cudl es el nivel de calidad en seguridad que brinda el centro médico
Familia Sana, en la Ciudad de Cajamarca, para el afio 2018?

¢Cual es el nivel de calidad en empatia que brindan los colaboradores a los
clientes externos en el centro médico Familia Sana, en la Ciudad de
Cajamarca, para el afio 2018?

¢Cual es el nivel de calidad en los aspectos tangibles que se encuentran en
el centro médico Familia Sana, en la Ciudad de Cajamarca, para el afio

2018?
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1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar el nivel de calidad del servicio en el centro médico Familia Sana,
usando el modelo Servqual en la Ciudad de Cajamarca, para el afio 2018.
1.3.2. Objetivos especificos

a. Identificar el nivel de calidad en la fiabilidad que brindan los colaboradores
frente a los clientes externos en el centro médico Familia Sana, en la Ciudad
de Cajamarca, para el afio 2018.

b. Identificar el nivel de calidad en capacidad de respuesta que brindan los
colaboradores frente a los clientes centro médico Familia Sana, en la Ciudad
de Cajamarca, para el afio 2018.

c. Identificar el nivel de calidad en seguridad que brinda el centro médico
Familia Sana, en la Ciudad de Cajamarca, para el afio 2018.

d. Identificar el nivel de calidad en empatia que brindan los colaboradores a los
clientes externos en el centro médico Familia Sana, en la Ciudad de
Cajamarca, para el afio 2018.

e. Identificar el nivel de calidad en los aspectos tangibles que se encuentran en

el centro médico Familia Sana, en la Ciudad de Cajamarca, para el afio 2018.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
2.1.1. Tipo
La investigacion es de tipo basico con enfoque cuantitativo.

“La investigacion basica, conocida también como investigacion tedrica, esta
destinada a aportar un cuerpo organizado de conocimientos cientificos, se
preocupa por recoger informacion de la realidad para enriquecer el conocimiento
tedrico — cientifico” (Valderrama, 2002, p.164).

La metodologia de investigacién cuantitativa se basa en el uso de técnicas
estadisticas para conocer ciertos aspectos de interés sobre la poblacion que se esta
estudiando. Se utilizan en diferentes ambitos, desde estudios de opinion hasta
diagndsticos para establecer politicas de desarrollo. Descansa en el principio de
que las partes representan al todo; estudiando a cierto nimero de sujetos de la
poblacién (muestra). Concretamente se pretende conocer la distribucién de ciertas
variables de interés en una poblacion. Dichas variables pueden ser tanto cosas
objetivas como o como subjetivas. Para observar dichas variables, o recolectar la
informacion, se suelen utilizar distintas técnicas, como las encuestas o la

medicion. (Hueso & Cascant, 2012).

Segun menciona con Rodriguez (2010): EI método cuantitativo se centra en los
hechos o causas del fenémeno social, con escaso interés por los estados subjetivos
del individuo. Este metodo utiliza el cuestionario, inventarios y analisis
demogréaficos que producen nudmeros, los cuales pueden ser analizados
estadisticamente para verificar, aprobar o rechazar las relaciones entre las

variables definidas operacionalmente, ademas regularmente la presentacion de
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resultados de estudio cuantitativos viene sustentada con tablas estadisticas,

graficas y un andlisis numérico.

En la presente investigacion se utilizara el enfoque cuantitativo, ya que permitira

recolectar, analizar y procesar datos de las preguntas de la investigacion.

2.1.2. Nivel

El presente estudio responde al tipo de nivel descriptivo, ya que da a conocer
los hechos tal como se presentan en el momento de la recoleccién de datos y se
describe la situacion encontrada considerando al fendmeno estudiado y sus
componentes; miden conceptos y definen variables. Por ende, esta investigacion
es descriptiva para caracterizar la situacion del nivel de calidad del centro médico
Familia Sana en sus rasgos mas peculiares o diferenciadores.

Segin Hernandez, Fernandez & Baptista (2003) mencionan que la
investigacion descriptiva busca especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis.

Para Paredes & Sanchez (2018) considera al disefio de investigacion
descriptiva como un método cientifico que implica observar y describir el
comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna manera.

2.1.3. Disefio de la Investigacion.

El disefio de la investigacion realizada es No Experimental-transversal.

Para Hernandez, Férnandez, & Baptista (2003), el disefio no experimental se
divide tomando en cuenta el tiempo durante se recolectan los datos, estos son:
disefio transversal, donde se recolectan datos en un solo momento, en un momento

dado.
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Segln Hern&ndez, Fernandez & Baptista (2010) “recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propoésito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado”.
No experimental: porque se observara y analizara el fenomeno tal y como se dan

en su contexto natural, sin manipular las variables.

Transversal: porque recolecta datos en un solo momento, en un tiempo unico.

Donde: | M —™ O

M: Es la muestra en quien se realiza el estudio
O: Informacion relevante o de interés recogida
2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1. Unidad de estudio.
Clientes externos que acuden a los servicios del Centro Médico Familia Sana en
Cajamarca, ademas se analizaran las diferentes dimensiones respecto a la Calidad de
servicio que brinda la empresa.
2.2.2. Poblacion.
La poblacion estimada fue de 2000 clientes externos que acuden a los servicios del

Centro Médico Familia Sana durante el afio 2018.
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Tabla 2.

Cantidad de clientes externos asistentes para el afio 2017 y 2018

CLIENTES EXTERNOS DEL
CENTRO MEDICO
OBSTETRICO "FAMILIA

SANA"

MES ANO 2017 ANO 2018
ENERO 148 185
FEBRERO 148 162
MARZO 147 154
ABRIL 152 158
MAYO 153 167
JUNIO 151 158
JULIO 157 162
AGOSTO 173 169
SEPTIEMBRE 146 159
OCTUBRE 163 171
NOVIEMBRE 154 187
DICIEMBRE 157 168
TOTAL 1849 2000

Nota: Informacién brindada por el Centro Medico Obstétrico Familia Sana.

2.2.3. Muestra.

Segun Otzen & Manterola (2017), una muestra puede ser no probabilistica,
cuando la seleccion de los sujetos a estudio dependera de ciertas caracteristicas,
criterios, etcétera, que él (los) investigadores (es) considere (n) en ese momento,
ademas mencionan que un muestreo no probabilistico por conveniencia; permite
seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos. Esto, fundamentado

en la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para el investigador.

El muestreo por conveniencia es aquel con el cual se seleccionan las unidades
muéstrales de acuerdo a la conveniencia o accesibilidad del investigador. Este
muestreo se puede utilizar en los casos en que se desea obtener informacion de la

poblacién, de manera rapida y econémica. (Tamayo, 2014).
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De esta forma, se define un muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que
nuestra poblacion total consiste en 2000 personas, siendo esta demasiado grande,
por lo que resulta dificil incluir a cada cliente para la aplicacion del cuestionario en

un determinado tiempo. Se definié como necesaria una muestra de 130 clientes para

el desarrollo de la investigacion. Esta muestra se eligio de acuerdo a dos criterios:

a. Nivel de Inclusion: Se tomé a todos los pacientes que asistieron al Centro
Médico en el transcurso de una semana.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién y andlisis de datos
2.3.1. Técnica
Encuesta:

La encuesta esta disefiada en las 5 dimensiones: la primera se refiere a fiabilidad,
donde hace referencia a la habilidad de prestar el servicio prometido de forma
precisa. La segunda corresponde a capacidad de respuesta donde investiga sobre el
deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida. La tercera se orienta a
la seguridad, orientada al conocimiento del servicio prestado. La cuarta seenfoca en
empatia, que tiene preguntas relacionadas a atencion individualizada y la quinta en
elementos tangibles enfocada en apariencia de las instalaciones fisicas y equipos.
Esta encuesta va dirigida directamente a lo que el paciente percibe una vez que ha
recibido el servicio del Centro de Salud.

Tabla 3.

Dimensiones Método Servqual.

Dimensién NUmero de preguntas
Fiabilidad 5
Capacidad de respuesta 4
Seguridad 4
Empatia 5
Elementos Tangibles 4
TOTAL 22

Nota: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) Calidad Total de la Gestion de Servicios, Espafia.
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Seguido al disefio de las preguntas, a cada una de las 22 preguntas se le agregduna

escala numérica del 1 al 5, siguiendo la escala de Likert, para que el cliente califique

segln su criterio. Este formato de respuesta esta disefiado para permitir que los

clientes contesten, en grados variables, a cada articulo que describa el servicio.

Tabla 4.

Escala de Likert utilizada en la investigacion.

1 2 3 4 5
Totalmente Desacuerdo/De De Totalmente
En desacuerdo
en desacuerdo acuerdo acuerdo  de acuerdo

Nota: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) Calidad Total de la Gestion de Servicios, Espafia.
Adaptado a la Escala Likert - Likert, R. (1932).

Tabla 5.

Escalas de nivel de calidad.

Nivel de Interpretacion
Calidad
* Las expectativas del cliente no
iitegd Calidad Baja 50" cumplidas, por lo tanto
*Desacuerdo percibe la c:_;llldad de servicio
como inaceptable.
Las expectativas son
medianamente cumplidas, por
*Acuerdo/Desacuerdo Calidad Media  lo que los procesos ameritan
atencion y acciones correctivas
gue mejoren la calidad
percibida por el cliente.
Las expectativas son
*De acuerdo satisfechas o excedidas, por lo
*Totalmente de Calidad Alta

acuerdo

tanto, los clientes se encuentran
ampliamente satisfechos con el
servicio prestado.

Nota: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) Calidad Total de la Gestion de Servicios, Espafia.
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2.3.2. Instrumento
Cuestionario
Se eligio el cuestionario como instrumento de investigacion basada en las
declaraciones emitidas por una muestra representativa de una poblacion concreta
y que nos permite conocer sus opiniones, actitudes, creencias, valoraciones
subjetivas, etc.
2.3.3. Técnicas de analisis de Informacion
Una vez aplicado el instrumento (Cuestionario), se procedié a tratar los
resultados obtenidos, los mismos que fueron descargados en el programa de Excel,
de tal manera su tratamiento fue por medio de sus dimensiones e indicadores. Se

considerd tres niveles (alto, medio y bajo) para la variable de estudio, asi como

para sus dimensiones e indicadores.

Se considera que:

Nivel Alto: El servicio gque se brinda por parte de la organizacion, los clientes lo
perciben como éptimo.

Nivel Medio: El servicio que se brinda por parte de la organizacién, lo clientes
los perciben como aceptable, pero este puede ser mejorado.

Nivel Bajo: El servicio que se brinda por parte de la organizacion, los clientes los
perciben como inadecuado y que requiere una mejora sustancial.

Para determinar el nivel de calidad que brinda el Centro Medico Familia Sana, se

utilizo el siguiente puntaje:
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Tabla 6.

Puntaje para el nivel de calidad del servicio.

NIVELDECALIDADDEL

SERVICIO PUNTAJE
BAJO 22 a5l
MEDIO 52 a 80
ALTO 81 a110

Nota: Responsables de la Investigacion.

Esta puntuacion se estim6 tomando en cuenta las 22 preguntas del cuestionario. Se
aprecia que cuando el puntaje este entre 22 y 51, el nivel de calidad del servicio es
bajo, cuando este entre 52 y 80 nivel medio, y entre 81y 110 seré& un nivel alto.

Para determinar el nivel de calidad del servicio en Fiabilidad en el Centro Medico
Familia Sana, se utilizé el siguiente puntaje.

Tabla 7.

Puntaje para el nivel de calidad del servicio - Fiabilidad

5 ITEMS-NIVEL DE CALIDAD

DEL SERVICIO EN FIABILIDAD ~  ONTAJE
BAJO S 1l
MEDIO 12218
ALTO 19 a25

Nota: Responsables de la Investigacion.

Esta puntuacion se estimd tomando en cuenta que solo existen 5 preguntas en esta
dimension. El nivel de calidad de servicio respecto a Fiabilidad esta en un nivel bajo

cuando el puntaje es de 5a 11, nivel medio de 12 a 18, y un nivel alto de 19 a 25.
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Tabla 8

Puntaje para el nivel de calidad del servicio - Capacidad de Respuesta.

4 ITEMS-NIVEL DE CALIDAD
DEL SERVICIO EN CAPACIDAD  PUNTAJE
DE RESPUESTA

BAJO 4a9
MEDIO 10a14
ALTO 15a 20

Nota: Responsables de la Investigacion.

Esta puntuacion se estimd tomando en cuenta que solo existen 4 preguntas en esta
dimension. El nivel de calidad de servicio respecto a Fiabilidad esta en un nivel bajo

cuando el puntaje es de 4 a 9, nivel medio de 10 a 14, y un nivel alto de 15 a 20.

Tabla 9.

Puntaje para el nivel de calidad del servicio - Seguridad.

4 ITEMS-NIVEL DE CALIDAD

DEL SERVICIO EN SEGURIDAD PUNTAJE
BAJO 4a9
MEDIO 10a14
ALTO 15a20

Elaboracion: Responsables de la Investigacion.

Esta puntuacion se estimd tomando en cuenta que solo existen 4 preguntas en esta
dimension. El nivel de calidad de servicio respecto a Fiabilidad esta en un nivel bajo
cuando el puntaje es de 4 a 9, nivel medio de 10 a 14, y un nivel alto de 15 a 20.

Tabla 10.

Puntaje para el nivel de calidad del servicio - Empatia.

5 ITEMS-NIVEL DE CALIDAD

DEL SERVICIO ENEMPATIA | UV TAJE
BAJO 5all
MEDIO 12218
ALTO 19a25

Nota: Responsables de la Investigacidn.
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Esta puntuacion se estimd tomando en cuenta que solo existen 5 preguntas en esta
dimension. El nivel de calidad de servicio respecto a Fiabilidad esta en un nivel bajo
cuando el puntaje es de 5 a 11, nivel medio de 12 a 18, y un nivel alto de 19 a 25.

Tabla 11.

Puntaje para el nivel de calidad del servicio - Elementos Tangibles.

4 ITEMS-NIVEL DE CALIDAD
DEL SERVICIO EN ELEMENTOS =~ PUNTAJE

TANGIBLES
BAJO 4a9
MEDIO 9al4
ALTO 15a20

Nota: Responsables de la Investigacion.

Esta puntuacion se estimé tomando en cuenta que solo existen 4 preguntas en esta
dimension. El nivel de calidad de servicio respecto a Fiabilidad esta en un nivel bajo
cuando el puntaje es de 4 a 9, nivel medio de 9 a 14, y un nivel alto de 15 a 20.
2.3.4. Confiabilidad del Instrumento: Prueba Piloto
Esta fue aplicada a una pequefia muestra de clientes en el Centro Policlinico
Pediatrico del Norte, esto se realiz6 con la finalidad de poder identificar y eliminar
los posibles errores de la elaboracion del cuestionario. Para esta investigacion se
realiz6 una prueba piloto al 20% de la muestra elegida (26 clientes de la otra
empresa). Lo cual dio pauta para poder corregir la pregunta 8 y 9, ya que los items
estaban confusos. En relacién a las deméas preguntas, no se efectu6 ningin cambio.
2.3.5. Alpha de Crombach.
El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de Crombach es 0.7; por debajo
de ese valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja” (Celina y Campo,
2005). Este valor manifiesta la consistencia interna, es decir, muestra la correlacion
entre cada una de las preguntas; un valor superior a 0.7 revela una fuerte relacion

entre las preguntas, un valor inferior revela una débil relacion entre ellas. EI alpha
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de crombach encontrado fue de 0.846 de acuerdo a la prueba piloto aplicada en el

Centro Policlinico Pediatrico del Norte, donde tomamos el 20% del total de nuestra

muestra que fueron 26 encuestas.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
La presente investigacion muestra los siguientes resultados, siendo frecuencias de cada
pregunta realizada en el cuestionario del modelo Servqual, donde las respuestas fueron

entre 1y 5.

3.1. NIVEL DE CALIDAD EN FIABILIDAD
Obijetivo Especifico 1: Identificar el nivel de calidad en la fiabilidad que brindan los colaboradores frente
a los clientes externos en el centro médico Familia Sana, en la Ciudad de Cajamarca, para el afio 2018

Tabla 12.

Nivel de Calidad del Servicio en la Fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 15
Medio 6 4.6
Alto 122 93.8
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la elaboracion de Tesis.

Nivel de Calidad del Servicio - Fiabilidad
100

"
80
70
60
50
40
30
20

:

Bajo Medio Alto
Nivel de Calidad de Servicio-Fiabilidad

Porcentaje

Figura 1.
Nivel de Calidad del Servicio en la Fiabilidad

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24,
para el procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar

el nivel de calidad del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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La figura 1 muestra los resultados generales con respecto a la dimension fiabilidad, donde el
nivel de calidad del servicio respecto a la fiabilidad que el Centro médico brinda es alto, porque
los clientes encuestados consideran que el médico tiene experiencia en los problemas de salud,
muestra interés por resolver su problema, ofrece el servicio correcto al atender a los pacientes,
brinda atencion personalizada y ademas consideran que la entidad brinda resultados confiables,
es por eso que del 100% del publico encuestado, el 93.85 % de los clientes se encuentran

ampliamente satisfechos con el servicio prestado.

Mivel de Calidad de Servicio en Fiabilidad segun Edad

Total
Fiabilidad
M Bajo
M Medio
M Alto

60

Recuento

L

18-24 25-35 36-45 48-55 56-65 6.00
Edad

Figura 2.
Nivel de Calidad de Servicio en Fiabilidad segiin Edad

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24,
para el procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar
el nivel de calidad del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

La figura 2 muestra la relacion de la variable de edad con el Nivel de Calidad de servicio en la
dimensién Fiabilidad, brindado por el Centro Médico Familia Sana, donde se muestra que de los
clientes que se encuentran entre la edad de 18 a 35 afios el 73.08% dice existir un nivel alto en
Fiabilidad, y los clientes que se encuentran entre la edad de 18 a 24 afios solo el 1.54 % menciona

que el nivel es bajo.
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3.2. NIVEL DE CALIDAD EN CAPACIDAD DE RESPUESTA

Objetivo

Especifico 2: Identificar el nivel de calidad en capacidad de respuesta que brindan los

colaboradores frente a los clientes en el centro médico Familia Sana, en la Ciudad de Cajamarca, para el

afo 2018.

Tabla 13.
Nivel de Calidad del Servicio en Capacidad de Respuesta
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 0.8
Medio 19 14.6
Alto 110 84.6
Total 130 100.0
Nota: Responsables de la elaboracion de Tesis.
Nivel de Calidad del Servicio - Capacidad de
Respuesta
%
80
70
60
2
g 50
[}
2 40
o
% 30
20
10 [0777]
0 = %
Bajo Medio Alto
Nivel de Calidad del servicio en Capacidad de Respuesta
Figura 3.

Nivel de Calidad del Servicio en Capacidad de Respuesta.

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24,
para el procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar
el nivel de calidad del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

La figura 3 muestra los resultados generales con respecto a la dimension capacidad de respuesta,
donde el nivel de calidad del servicio respecto a capacidad de respuesta que el Centro médico
brinda es alto, porque los clientes encuestados consideran que el personal nunca esta demasiado

ocupado para responder a sus preguntas o dudas, ademas siempre estan dispuestos a ayudar, y
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también el tiempo en ser atendidos dentro del consultorio fue de su agrado y el tiempo de espera
fuera del consultorio de la misma manera, es por eso que del 100% del publico encuestado, el

84.62 % de los clientes se encuentran ampliamente satisfechos con el servicio prestado.

Nivel de Calidad de Servicio en Capacidad de Respuesta segun Edad

Total
Capacidad
de

50

Respuesta

M Bajo
W Wedio
M Alto

Recuento

25-35 36-45 46-55 56-65 §.00
Edad

Figura 4.
Nivel de Calidad de Servicio en Capacidad de Respuesta seglin Edad.

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24,
para el procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar
el nivel de calidad del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

La figura 4 muestra la relacion de la variable edad con el Nivel de Calidad de servicio en la
dimensién Capacidad de Respuesta, brindado por el Centro Médico Familia Sana, donde se
muestra que la mayor parte de las personas encuestadas optan que el nivel de calidad de servicio
en capacidad de respuesta es alto, mientras que una minima parte de los clientes que estan entre

la edad de 25 y 35 afios consideran un nivel medio.
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Objetivo Especifico 3: Identificar el nivel de calidad en seguridad que brindan el centro médico Familia

Sana, en la Ciudad de Cajamarca, para el afio 2018.

Tabla 14.

Nivel de Calidad del servicio en seguridad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 0.8
Medio 7 5.4
Alto 122 93.8
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la elaboracion de Tesis.

Nivelde Calidad de Servicio - Seguridad

100
90
80
70
60
50
40
30
20

0,
10 0.77% 5.38%
0 S e |

Porcentaje

Bajo Medio

Nivel de Calidad del Servicio en Seguridad

Figura 5.

Nivel de Calidad del Servicio en Seguridad.

93.85%

Alto

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24,

para el procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar

el nivel de calidad del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

La figura 5 muestra los resultados generales con respecto a la dimension Seguridad, donde el

nivel de calidad del servicio respecto a la Seguridad que el Centro medico brinda es alto, porque

los clientes encuestados consideran que el personal del centro médico les brinda amabilidad, los

trata con respeto, el comportamiento del personal les transmite confianza y el médico les orienta

de forma adecuada sobre los problemas que ellos hacen en la consulta, es por eso que del 100%
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del publico encuestado, el 93.85 % se encuentran ampliamente satisfechos con el servicio

prestado por la entidad.

Nivel de Calidad de Servicio en Seguridad segun Edad
Total
Seguridad
M Bajo

M Medio
M Alto

&0

Recuento

36-45 46-55 56-65 5.00
Edad

Figura 6.

Nivel de Calidad de Servicio en Seguridad.

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24,
para el procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar
el nivel de calidad del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

La figura 6 muestra la relacion de la variable edad con el Nivel de Calidad de servicio en la
dimensién Seguridad, brindado por el Centro Médico Familia Sana, donde se muestra que los
clientes que se encuentran en la edad de 18 y 45 afios optan que el nivel de calidad ofrecido es
alto, mientras que el 0.77% de los clientes que se encuentran entre la edad de 18 y 24 afios

consideran un nivel bajo.
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3.4.NIVEL DE CALIDAD EN EMPATIA

N

Obijetivo Especifico 4: Identificar el nivel de calidad en empatia que brindan los colaboradores frente a los

clientes externos en el centro médico Familia Sana, en la Ciudad de Cajamarca, para el afio 2018.

Tabla 15.

Nivel de Calidad del Servicio en Empatia

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Bajo 1 0.8
Medio 6 4.6
Alto 123 94.6
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la elaboracion de Tesis.

Nivel de Calidad de Servicio-Empatia

100
90
80
70
60
50
40
30
20 :

10 I
0.77%
[ ]

Bajo Medio Alto
Nivel de Calidad de Servicio en Empatia

Porcentaje

Figura 7.
Nivel de Calidad del Servicio en Empatia

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24,
para el procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar
el nivel de calidad del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

La figura 7 muestra los resultados generales con respecto a la dimensién Empatia, donde el nivel
de calidad del servicio respecto a Empatia que el Centro medico brinda es alto, ya que del 100%
del publico encuestado, el 94.62 % atinaron a dicho resultado, esto se debe a que manifiestan que

el médico permite que se exprese espontdneamente, comprende su necesidad de consulta y
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muestra interés por su problema, por lo tanto, los clientes se encuentran ampliamente satisfechos

con el servicio prestado en tal dimension.

Nivel de Calidad de Servicio en Empatia segun Edad

Total
Empatia
M Bajo
M \edio
M alto

&0

Recuento

16,92%

0,77%

3,85%

36-45 46-55 56-65 6.00

Edad

Figura 8.
Nivel de Calidad de Servicio en Empatia

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24,
para el procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar
el nivel de calidad del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

La figura 8 muestra la relacion de la variable edad con el Nivel de Calidad de servicio en la
dimensién Empatia, brindado por el Centro Médico Familia Sana, donde se muestra que los
clientes que se encuentran entre la edad de 18 y 45 afios optan por que el nivel de calidad ofrecido

es alto, mientras que el 0.77% de los clientes de la edad de 18 y 24 afios consideran un nivel bajo.
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3.5. NIVEL DE CALIDAD EN ASPECTOS TANGIBLES

N

Obijetivo Especifico 5: Identificar el nivel de calidad en aspectos tangibles que se encuentran en el centro

médico Familia Sana, en la Ciudad de Cajamarca, para el afio 2018.

Tabla 16.

Nivel de Calidad del Servicio en Aspectos Tangibles

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 0.8
Medio 7 5.4
Alto 122 93.8
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la elaboracion de Tesis.

Nivel de Calidad de Servicio - Aspectos Tangibles

100 93.85%

90
80
70
60
50
40
30

20
5.38%
10 0.77%
—

Bajo Medio Alto
Nivel de Calidad de Servicio en los Aspectos Tangibles

Porcentaje

Figura 9.
Nivel de Calidad del Servicio en Aspectos Tangibles

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24,
para el procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar
el nivel de calidad del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

La figura 9 muestra los resultados generales con respecto a la dimension Aspectos Tangibles,
donde el nivel de calidad del servicio respecto a esta dimension que el Centro médico brinda es
alto, ya que del 100% del publico encuestado, el 93.85 % atinaron a dicho resultado, mostrando
su satisfaccion respecto a que manifiestan que existe buena apariencia y orden de las

instalaciones de la entidad y que el centro médico si cuenta con equipamiento y materiales
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necesarios de comunicacién. Siguiendo como calificacion un nivel medio con 5.38%, este
porcentaje demuestra que solo una minima parte no esta satisfecha con la atencion respecto a

aspectos tangibles.

Nivel de Calidad de Servicio en Aspectos Tangibles segun Edad

Total
Aspectos
Tangibles

M Bajo
M Medio
50 M Alto

60

Recuento

18-24 25-35 36-45 46-55 56-65 5.00

Edad

Figura 10.

Nivel de Calidad de Servicio en Aspectos Tangibles

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24,
para el procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar
el nivel de calidad del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

La figura 10 muestra la relacion de la variable edad con el Nivel de Calidad de servicio en la
dimensién Aspectos Tangibles, brindado por el Centro Medico Familia Sana, donde se muestra
que los clientes que se encuentran entre la edad de 18 y 45 afios optan por que el nivel de calidad
ofrecido es alto, mientras que el 0.77% de los clientes de la edad de 36 y 45 afios consideran un

nivel medio.
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3.6. NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Objetivo General: Determinar el nivel de calidad en el centro médico Familia Sana, usando el modelo

Servqual en la Ciudad de Cajamarca, para el afio 2018.

Porcentaje

Figura 11.

Tabla 17.

Nivel de Calidad del Servicio Total
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Nivel de calidad

Frecuencia Porcentaje

de servicio
Bajo 1 0.8%
Medio 3 2.3%
Alto 126 96.9%
Total 130 100%

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis.

Nivel de Calidad de Servicio

Bajo Medio
Nivel de Calidad de Servicio

Nivel de Calidad del Servicio

Alto

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24,

para el procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar

el nivel de calidad del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

La figura 11 muestra los resultados generales con respecto al nivel de calidad del centro médico

Familia Sana, donde se muestra un nivel alto, ya que del 100% del publico encuestado, el 96.9 %

de los clientes se encuentran ampliamente satisfechos con el servicio prestado, ya que acuerdoa

las diferentes dimensiones aplicadas en el cuestionario se obtuvo sumamente satisfactorias,

seguidamente se obtuvo como calificacion un nivel medio con 2.33% donde las expectativas de
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las personas son medianamente cumplidas, por lo que los procesos ameritan atencion y acciones

correctivas que mejoren la calidad percibida por el cliente

Nivel de Calidad de Servicio segun Edad

Nivel de
calidad
B0 de
servicio
M Bajo
M Medio
M Alta
L
[=
[}]
3
(5]
[:+]
[1'd
18-24 25-35 36-45 46-55 56-65 6.00
Edad
Figura 12.

Nivel de Calidad de Servicio

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24,
para el procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar
el nivel de calidad del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

La figura 12 muestra la relacion de la variable edad con el Nivel de Calidad de servicio total,
brindado por el Centro Medico Familia Sana, donde los resultados que se muestra es que los
clientes que estan en todos los intervalos de edades coinciden que el nivel de Calidad es alto, y

que solo el 0.77% de los clientes de la edad de 18 y 24 afios consideran un nivel bajo.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

De acuerdo al estudio realizado, los resultados que se obtuvieron fueron; que del
100% de los encuestados, tal como lo indica la tabla N°12, el 93.85% califican ala
Fiabilidad con un nivel de calidad alto, puesto que el (58.46%) de la poblacion esta
de acuerdo en que, el médico si tiene experiencia en los problemas de salud; ya que
demuestra la aptitud para realizar su labor. El (53.85%) de la poblacién esta de
acuerdo en que el médico muestra interés por resolver su problema ya que
demuestra la actitud al momento de atenderse. Respecto a si el médico ofrece el
servicio correcto al momento de atenderse se observa que el (50%) refieren estar
totalmente de acuerdo, sin embargo, un porcentaje minimo del 1.54% aseguran que
el médico no les ofrecid un servicio correcto al momento en que estos fueron
atendidos. Con respecto a la privacidad de los usuarios los resultados fueron queel
46.92% estan de acuerdo ya que se muestra que el centro médico brinda atencion
personalizada. Sobre la precision de diagndstico que el centro médico ofrece, los
clientes demostraron estar de acuerdo siendo el 48.46%, que describen que el centro
médico brinda resultados confiables. Por otro lado, se tiene una cierta coincidencia
con la tesis “Calidad del servicio del seguro integral de salud ambulatorio del
hospital de Chancay - 2016”, que de acuerdo a la dimension de fiabilidad,
obtuvieron un porcentaje de 81.6% donde los clientes expresan estar satisfechos con
la calidad de servicio brindado, ademas manifiesta a la fiabilidad como un
compromiso con el cliente, ya que por esta razén los usuarios prefieren a empresas
gue cumplen sus promesas y manifiestan entrega y eficiencia al momento de brindar
su servicio. Segun Hoffman & Bateson (2002) en referencia a esta dimension,
afirman que: La fiabilidad refleja la consistencia y la confiabilidad del desempefio

de una organizacion. La empresa brinda el mismo nivel de servicios unay otra vez,
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o su calidad varia enormemente en cada encuentro, no existe nada que frustre mas
a los clientes que los prestadores de servicio poco confiables.

También se observa que en la tabla N° 13, el 84.62% de los clientes externos del
centro médico califican a la capacidad de respuesta, en un nivel alto ya que
consideran que estan satisfechos con la atencion del personal de manera rapida y
eficiente. Con respecto a la disposicion ofrecida, el 57.69% aseguran estar de
acuerdo ya que el personal demuestra nunca estar demasiado ocupado para
responder sus preguntas, mientras que una minima cantidad de personas (2.31%)
estan en desacuerdo. Por otro lado, la poblacion menciona estar de acuerdo con la
voluntad de atencién por parte de los colaboradores otorgadndole un porcentaje de
(53.85%) debido a que el personal siempre esta dispuesto a ayudar. EI 49.23% de
los clientes mencionan que estan de acuerdo respecto al tiempo de duracién de la
consulta médica, ya que fue de su agrado el tiempo que duraron en ser atendidas
dentro del consultorio. Por ultimo, el 49.23% esta de acuerdo en que el tiempo de
espera fuera del consultorio fue de su agrado, ya que no tuvo que esperar mucho
tiempo para ser atendidos, mientras que el 20.77% no estd de acuerdo ni en
desacuerdo con el tiempo que tuvo que esperar. Para Duque (2005), la capacidad de
respuesta se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para
suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a
tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la
organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con
ellay la factibilidad de lograrlo. En la tesis de Serrano (2017) “Calidad del servicio
de los pacientes en los consultorios externos en el Hospital Sergio Enrique Bernales,
2017”; donde la muestra estuvo constituida por 120 usuarios y el instrumento que
se utilizo fue el cuestionario SERVQUAL, obteniendo como resultado que el

51.88% de los encuestados estuvieron satisfechos Esto muestra que los resultados
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obtenidos en nuestra investigacion son de mucha importancia, cabe recalcar que el
tiempo de espera fuera del consultorio es un factor que al 20.77% le desagrada, se
debe solucionar este problema, para que asi se puede llegar a un 100% de calidad
de servicio respecto a capacidad de respuesta.

Para la dimensién de seguridad se calificd en un nivel alto, tal como lo indicala
tabla N°14, el 93.58% de los encuestados, consideran que el personal le brinda la
mayor seguridad al cliente al momento de ser atendidos. El 57.69% de los clientes
externos esté totalmente de acuerdo con la amabilidad brindada, ya que al momento
de hacer sus consultas son atendidos de manera atenta. Otro aspecto sobresaliente
es el respeto, porque el 64.62% de los clientes consideran que los atienden de
manera educada. Con respecto al comportamiento del personal de la empresa sobre
la trasmision de confianza, el 46.92% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo, ya que consideran que la atencion del personal del centro médico les
transmite seguridad a través de ello; a la vez, piensan que el médico las orienta de
manera adecuada sobre los problemas que consultan de acuerdo al 56.92% porque
demuestran su profesionalismo mediante su formacion. Para (Aguilar, 2016) la
seguridad es el conocimiento del servicio prestado, cortesia de los empleados y su
habilidad para transmitir confianza al cliente. Segun la tesis “Nivel de satisfaccion
del usuario con la calidad de atencion en el servicio de emergencia del hospital 11
EsSalud de Cajamarca en el afio 2018 Paredes & Sanchez (2018), tiene similitud
con nuestra investigacion, ya que el 92,7% de los encuestados sefialan que el nivel
de seguridad es regular, ademéas asegura que esto se ve reflejado cuando el
empleado inspira confianza al cliente, la cual se expresa con la cortesia y el
conocimiento sobre el servicio que se brinda. En consecuencia, la seguridad se hace
referencia a las condiciones en las que se desarrolla una actividad: las prevenciones

que se han tenido en cuenta en caso de complicaciones, las acciones que se
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realizaran en caso de desastre y fundamentalmente, de qué forma se trabajara para
brindar equilibrio y tranquilidad en dicho entorno.

También se observa que, en la dimension, empatia, tal como lo indica la tabla
N°15, el 94.62% de los encuestados calificaron en un nivel alto, ya que consideran
que existe una buena comunicacion y amabilidad por parte de los colaboradores del
centro médico Familia Sana. Un porcentaje de 54.62% de los encuestados de
acuerdo a la paciencia brindada por el médico, consideran que les permite
expresarse espontaneamente. Mientras que el 50.77% estan totalmente de acuerdo
con la comprension brindada, ya que el médico entiende claramente la necesidad de
la consulta. De acuerdo a los horarios de atencion el 46.92% esta totalmente de
acuerdo, pues creen que los horarios de atencién del centro médico son
convenientes. Con respecto a la claridad en orientaciones brindadas al usuario el
55.38% lo califica como totalmente de acuerdo puesto que el médico le explica con
palabras claras cudl es su problema. Al referirse a la capacidad de atencidn por parte
del médico el 51.54% opina que el médico se interesa por su problema. Segun la
tesis “Calidad de Atencidn y el Grado de Satisfaccion de los Pacientes Atendidos
en el Topico de Medicina del Servicio de Emergencia del Hospital Il - EsSalud
Vitarte 2017” donde también aplican el modelo SERVQUAL, se muestra que la
dimension empatia es la mas valorada con un (91.9) % el cual concuerda con la tesis
titulada “Percepcion de la Calidad de Atencion del Parto en Puérperas Inmediatas.
Hospital Regional Docente de Cajamarca, 2018 donde obtuvo como resultados que
la dimension empatia fue la mejor evaluada con un (70%) sobre las demas
dimensiones, obteniendo como conclusion que en el orden de percepcion de las
dimensiones empatia estuvo en el primer lugar.

Con respecto a la dltima dimension, aspectos tangibles, tal como lo indica la

tabla N°16, el 93.85% lo califican con un nivel alto, pues manifiestan que elcentro
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médico cuenta con una buena apariencia de las instalaciones, equipos, empleados y
materiales de comunicacion. Con respecto a la apariencia y orden de las
instalaciones y elementos fisicos el 52.31% estan de acuerdo, porque consideran
que el consultorio cuenta con el equipo necesario para poder ser evaluados de
acuerdo a la especialidad. Por otro lado, con respecto al equipamiento el 56.92%
estan de acuerdo y un porcentaje de 33.08% refieren estar totalmente de acuerdo,
puesto que creen que el consultorio cuenta con una infraestructura atractiva y
coémoda. Al referirse sobre el personal, los clientes externos indican con un 54.62%
que muestran una apariencia pulcra. En materiales de comunicacion el 49.23% de
los clientes externos encuestados describen que el médico cuenta con el material
necesario para realizar la consulta. Segun la tesis Evaluacion de Calidad del
Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital Teodoro Maldonado
Carbo de la ciudad de Guayaquil” se obtuvo como resultado que el 64% de los
encuestados no estan satisfechos de los elementos tangibles, como la
infraestructura, la informacion obtenida de los afiliados que acuden a realizar sus
terapias, ya que el centro no cuenta con equipos modernos debido a la escasez de
recursos asignados por parte del gobierno, su conclusion llega a ser que pese a que
existe déficit de infraestructura e implementacion tecnoldgica desarrollada, los
clientes muestras satisfacciéon con el servicio. Asimismo, podemos apreciar que el
concepto de Droguett (2012), nos dice que los aspectos tangibles es la apariencia
de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales de comunicacion y que
estos elementos proporcionan representaciones fisicas o imagenes del servicio que
los clientes, en particular los nuevos, usaran para evaluar la calidad.

Finalmente, los resultados encontrados respecto al Nivel de Calidad del Servicio
Total en el Centro Medico “Familia Sana” es alto, tal como lo indica la tabla N°17,

con un 96.90% calificado por el total de los clientes externos que visitaron el centro
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medico, esté resultado se obtuvo al analizar todas las dimensiones tal como
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, elementos tangibles, en la
encuesta aplicada. Esto demuestra que la hipdtesis planteada fue errénea. El
resultado obtenido demuestra que el Centro Medico si brinda una buena calidad de
servicio, en cada una de las dimensiones evaluadas. Los resultados obtenidos en
esta investigacion son parecidos a una investigacion, realizada por Serrano (2017),
en su investigacion titulada: “Calidad de Servicio de los Pacientes en los
Consultorios Externos del Hospital Sergio Enrique Bernales, 2017” donde se
muestra que el nivel de calidad de acuerdo a los pacientes en los consultorios
eternos del Hospital Sergio Enrique Bernales, un 61.7% de los usuarios encuestados
estuvieron satisfechos, frente al 38.3% que estuvieron insatisfechos. De igual
manera en una tesis titulada: “Calidad de Servicio del Seguro Integral de Salud
Ambulatorio del Hospital de Chancay — 2016, se puede apreciar un buen nivel de
satisfaccion por parte de los clientes debido a que més del 80 % de losencuestados
han expresado su satisfaccion por el servicio recibido. Entonces es necesario e
importante tomar los resultados brindados por los clientes para mejorar cada punto
y seguir brindando un nivel alto del servicio en general, y asi los clientes del Centro
médico pueda seguir satisfechos y tengan una muy buena percepcion de los

servicios ofrecidos.
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4.2  Conclusiones

a. En lo que respecta a la dimension de fiabilidad, el nivel de calidad total es alto
con un porcentaje de 93.85%, este porcentaje nos demuestra que el servicio que
se brinda por parte de la organizacion, los clientes lo perciben como 6ptimo.

b. En lo que respecta a la dimension de capacidad de respuesta, el 84.62 % de los
encuestados muestran un nivel de calidad alto, no se obtuvo el 100% ya que
algunos de los encuestados muestran disconformidad con el tiempo de espera
fuera del consultorio y que el personal nunca debe estar demasiado ocupado para
resolver sus problemas.

c. En lo que respecta a la dimension de seguridad, el 93.85 % de los usuarios
perciben un nivel de calidad alto, ya que consideran que el personal del centro
médico les trata con respecto y orientan de forma adecuada sobre los problemas
de consulta.

d. Enlo que respecta a la dimension de Empatia, el 94.62 % de los usuarios perciben
un nivel de calidad alto, y para llegar al 100% de esta dimension los clientes
requieren mayor comprension y capacidad de atencion por parte del médico hacia
los pacientes.

e. Enloque respectaa la dimension de Aspectos Tangible, el 93.85 % de los usuarios
perciben un nivel de calidad alto, y para llegar al 100% los encuestados exigen
que el centro médico cuente con el material necesario para poder realizar la
consulta.

f. En definitiva, queda evidenciado que el nivel de Calidad de Servicio segun el
modelo SERVQUAL en el Centro Médico Familia Sana en la Ciudad de
Cajamarca para el afio 2018 es alto, debido a que el servicio que se brinda por
parte de la organizacion, los clientes lo perciben como Optimo y se encuentran

ampliamente satisfechos.
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Anexo 01: Operacionalizacion de Variables

Calidad de servicio del usuario en el Centro Medico Familia Sana

Variables Definiciéon Conceptual ODpeefrIQ(I:(i::J%r;I Dimensiones Indicadores Items Instrumento
1. El médico tiene experiencia en los
*Conoce su problema de problemas de salud.
2onsulta. 2. El médico muestra interés por resolver su Cuestionario
Resuelve su problema problema.
Fiabilidad *Ofrece el servicio 3. El médico ofrece el servicio correcto al
correcto. momento de atenderse
*Respeto a la privacidad 4. El centro médico brinda atencion
“La calidad es lo que quiere La calidad d de Ios_ usuarios. personalizada.
el cliente, como él juzga. Es a calidad de *Precision de diagnostico 5. El centro médico brinda resultados
un concepto SErvicio en confiables
. o g lasalud esel
sistemético de la busqueda
. . grado en
de la excelencia. Lacalidad - ) .
de un mismo se utilizan los *Disposicion 6. El personal nunca estad demasiado ocupado Cuestionario
CALIDADDE o oducto o servicio puede  1Me0iOSPara o cidad  *Voluntad para responder sus preguntas
SERVICIO ser diferente para diferentes alcanzar las d *Tiempo de duracion de la 7. El personal siempre esta dispuesto a ayudar
clientes y pgra el mismo posibles RespSesta consul?a médica 8. El tiempo en ser atendida fue de su agrado
cliente en diferentes meT(?r)gcs)rgi la *Tiempo de espera 9. El tiempo de espera fue de su agrado
momentos”. Imperatori salud
(1999, p.291). ' 10. El personal del centro médico le brinda
*Amabilidad el ol o
*Respeto . El personal del centro medico lo tratacon  cestionario

*Generacion de confianza.
*Informacion completa 'y
oportuna.

Seguridad

respeto.

12. El comportamiento del personal de la
empresa le transmite confianza

13. El médico la orienta de forma adecuada
sobre los problemas que consulta.
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14. El médico permite que se exprese
espontaneamente

15. El médico comprende claramente la
necesidad de la consulta

16. Los horarios de atencién del centro médico
son convenientes

17.El médico le explica con palabras claras
cudl es su problema

18. El médico se interesa por su problema.

*Paciencia

*Comprension

*Horarios de atencién
*Claridad en orientaciones
brindadas al usuario.
*Capacidad de atencion
por parte del medico.

Cuestionario

Empatia

*Apariencia y orden de las
instalaciones y elementos
fisicos.

*Equipamiento.

19- El consultorio cuenta con el equipo
necesario para poder ser evaluada de acuerdo a

. Cuestionario
la especialidad.

*Personal correctamente
uniformado.

*Materiales de
comunicacion: maquetas,
catalogos y laminas.

20. El consultorio cuenta con una
infraestructura atractiva y cdmoda

21. El personal muestra una apariencia pulcra.
22. El médico cuenta con el material necesario

para realizar la consulta

Nota: Elaborado por las Responsables de la Investigacion.
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Anexo 02: Matriz de Consistencia.

PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL VARIABLE MUESTRA METODOLOGIA
Calidad de POBLACION
Servicio

¢ Cudl es el nivel de calidad del servicio del
centro médico Familia Sana, usando el
modelo Servqual en la Ciudad de Cajamarca,
para el afio 2018?

Determinar el nivel de calidad del servicio en
el centro médico Familia Sana, usando el
modelo Servqual en la Ciudad de Cajamarca,
para el afio 2018

DIMENSIONES

Fiabilidad

Cantidad de personas
externas que visitaron e
centro médico.

Descriptivo -No

experimental

PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS MUESTRA INSTRUMENTO
« ¢ Cudl es el nivel de calidad en los aspectos Capacidad de
tangibles que se encuentran en el centro 20187 « ldentific afio 2018. Cajamarca, para el afio
médico Familia Sana, en la Ciudad de ar el nivel « Identificar el nivel de 2018.
Cajamarca, para el afio 2018? de calidad calidad en capacidad de « Identificar el nivel de
« ¢Cual es el nivel de calidad en fiabilidad en respuesta que brindan los calidad en los aspectos
que brindan los colaboradores frente a los fiabilidad colaboradores frente a los tangibles que se
clientes externos en el centro médico que clientes centro médico encuentran en el centro
Familia Sana, en la Ciudad de Cajamarca, brindan Familia Sana, en la Ciudad médico Familia Sana, en
para el afio 2018? los de Cajamarca, para el afio la Ciudad de Cajamarca,
* ¢Cuél es el nivel de calidad en capacidad colaborad 2018. para el afio 2018.
de respuesta que brindan los colaboradores ores frente « Identificar el nivel de
frente a los clientes centro médico Familia a los calidad en seguridad que
Sana, en la Ciudad de Cajamarca, para el clientes brinda el centro médico
afio 2018? externos Familia Sana, en la
« ¢Cual es el nivel de calidad en seguridad en el Ciudad de Cajamarca,
que brinda el centro médico Familia Sana, centro para el afio 2018.
en la Ciudad de Cajamarca, para el afio médico « Identificar el nivel de
2018? Familia calidad en empatia que
« ¢Cual es el nivel de calidad en empatia que Sana, enla brindan los colaboradores
brindan los colaboradores a los clientes Ciudad de a los clientes externos en
externos en el centro médico Familia Sana, Cajamarc el centro médico Familia
en la Ciudad de Cajamarca, para el afio a, para el Sana, en la Ciudad de
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N

respuesta
Cuestiona
rio
Seguridad
130 clientes externos que acudieron a los
servicios del centro médico Familia Sana
METOD
Empatia (0]
Elementos Tangibles
g SERVQU
AL
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Anexo 03: Instrumento - Cuestionario

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL NIVEL DE CALIDAD EN EL CENTRO MEDICO
FAMILIA SANA

Estimado(a), la presente es para pedirle su colaboracién con el llenado del siguiente
cuestionario, la misma que tiene como finalidad conocer el nivel de calidad en el servicio
ofrecido por el centro médico Familia Sana. Esta encuesta es andnima y sus respuestas
son confidenciales, asi que le agradecemos ser 1o mas sincero posible.

A continuacion, se le presentara un conjunto de enunciados sobre el servicio ofrecido,
valore del 1 al 5 el grado de certeza o de desacuerdo con respecto al servicio recibido.

Datos generales:
A. Sexo: Femenino () Masculino ()

B. Edad:

18-24 afios
24-35 afos
35-45 afios
45-55 anos
55-65 afios
Mayor de 65 afios

A continuacion, se le presentara un conjunto de enunciados sobre el servicio ofrecido,
valore del 1 al 5 el grado de certeza o de desacuerdo a partir de su experiencia como
paciente en la clinica visitada, y considerando la siguiente escala:

Puntaje | Calificacion para calidad de servicio

Totalmente desacuerdo

Desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

glpa [w N |-
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ITEMS - CALIDAD DE SERVICIO PUNTUACION

FIABILIDAD
1 | El médico tiene experiencia en los problemas de salud. 112(3]4]|5
2 | El médico muestra interés por resolver su problema. 112]13]4]5
3 | El médico ofrece el servicio correcto al momento de atenderse 112]3]4]5
4 | El centro médico brinda atencion personalizada. 112]3]4]5
5 | El centro médico brinda resultados confiables 112]3]4]5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 | El personal nunca estan demasiado ocupado para responder sus preguntas 112(3]4]|5
7 | El personal siempre esta dispuesto a ayudar 112]13]4]5
8 | El tiempo en ser atendida dentro del consultorio fue de su agrado 1123 |4]|5
9 | El tiempo de espera fue de su agrado 112]13]4]5
SEGURIDAD
10 | El personal del centro médico le brinda amabilidad 11213415
11| El personal del centro médico lo trata con respeto. 112(3]4]|5
12 | El comportamiento del personal de la empresa le transmite confianza 11213415
13| El médico la orienta de forma adecuada sobre los problemas que consulta. 112]13]4]5
EMPATIA
14| El médico permite que se exprese espontaneamente 112]3]4]5
15| El médico comprende claramente la necesidad de la consulta 112(3]4]|5
16| Los horarios de atencion del centro médico son convenientes 11213415
17| EI médico le explica con palabras claras cual es su problema 112(3]4]|5
18| El médico se interesa por su problema. 1123 ]4]5
ELEMENTOS TANGIBLES
19 El consultorio Cuenta con el equipo necesario para poder ser evaluada de 1121325

acuerdo a la especialidad.
20 | El consultorio cuenta con una infraestructura atractiva y cémoda 1 31415
21| El personal muestra una apariencia pulcra. 3 14|5
22 | El médico cuenta con el material necesario para realizar la consulta 314|5

iMuchas gracias por su ayuda y que tenga una feliz estancia!
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Anexo 04: Validacion del Instrumento

N
© UNIVERSICAT
4 {

i PRIVADA DEL NDRTE

FiCHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L REFERENCIA 5 5 5

1.1. Experto: [4&@(/@ QOC@ZX) (TR nQaig.......
1.2. Especizlidad: o GO ST e
1.3. Cargo actual: PR = T ———
1.4. Grado académico: .. 7. 63/3(:><’vn@zz<u0? ....................
1.8,  InSULICION: i L . —
1.6.

1.7.

i TABLA DE VALCRACION POR EVIDENCIAS

NO
EVIDENCIAS f VALORACION
| ¢5 14 t3 12 1 40
| 1 | Pertinencia de indicadores Y
2 | Formulado con lenguaje apropiado B3
3 | Adecuado para los sujetos en estudio | 2
4 | Facilita la prueba de hipdtesis Rz
§ | Suficiencia para medir la variable | o i
8 | Facilita la interpretacion del instrumento 2
7 ' Acorde al avance de la ciencia y, - | |
| tecnologia Eral
8 | Expresado en hechos perceptibles | 2
8 | Tiene secuencia légica v
i

10 | Basado en aspectos tedricos

Total

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ = .\f?JQ/

il OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

...................................................................................................
...................................................................................................
B T R R Y
...................................................................................................

.....................................................................................................

Firma y/sello del Experto
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. REFERENCIA Aoad o SN
11, EXperto: ..... AWM O SRR oo
1.2. Especialidad: ...cc.c..coerevne R
1.3. Cargo actual: i Sl G Qo
1.4. Grado acatdémiCo; ......ccevieevvesc EAMATE it iiiiine e e eenenane
L5 . RN sy IR
1.6. Tipo de instrumento: .............. ANBUR 4% Ca ey <
7. LUgarVIeCRay (s R N S e e e e

i TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

' N°
| EVIDENCIAS _____VALORACION
‘ ‘ 514 3 21100
|1 Pertinencia de indicadores 2 '
2 | Formulado con lenguzje apropiado ¢
3 | Adecuado para los sujetos en estudio L
4 | Facilita la prueba de hipétesis 0
. 5§ | Suficiencia para medir la variabie L4
.6 | Facilita Ia interpretacion del instrumento Yi] ,
7 | Acorde al avance de la ciencia y N | !
| tecnologia | i !
8 | Expresado en hechos perceptibles P N0 |
8 | Tiene secuencia légica '
10 | Basado en aspectos tedricos PN
: Total ‘< ‘f
. P P
'?f’ Gy |
Coeficiente de valoracién porcentual: c = ...... 3.

1 OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Firmay sélio del Experto
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Anexo 05: Tablas de Frecuencia y Porcentaje de la Dimension Fiabilidad.

Tabla N° 01:

P1 - El Médico Tiene Experiencia en los Problemas de Salud.

Fiabilidad Pregunta 1

Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 3 2.3
Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 4 3.1
De acuerdo 76 58.5
Totalmente de acuerdo 46 354
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del analisis SPSS en su version 1BM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad
del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

Tabla N° 02:

P2 - El Médico Muestra Interés por Resolver su Problema.

Fiabilidad Pregunta 2

Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 2 15
Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 1 0.8
De acuerdo 70 53.8
Totalmente de acuerdo 56 43.1
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del andlisis SPSS en su versién IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Tabla N° 03:

P3 - El Médico Ofrece el Servicio Correcto al Momento de Atenderse.

Fiabilidad Pregunta 3

Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 2 15
Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 4 3.1
De acuerdo 58 44.6
Totalmente de acuerdo 65 50.0
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del andlisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad
del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

Tabla N° 04:

P4 - El Centro Médico Brinda Atencién Personalizada.

Fiabilidad Pregunta 4

Frecuencia Porcentaje

Totalmente Desacuerdo 2 15
Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 9 6.9
De acuerdo 61 46.9
Totalmente de Acuerdo 57 43.8
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del andlisis SPSS en su versién IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Tabla N° 05:

P5 - El Centro Médico Brinda Resultados Confiables.

Fiabilidad Pregunta 5

Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 9 6.9
De acuerdo 57 43.8
Totalmente de acuerdo 63 48.5
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del andlisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Anexo 05: Tablas de Frecuencia y Porcentaje de la Dimension Capacidad de

Respuesta.

Tabla N° 06:

P6 - El Personal Nunca Estan Demasiado Ocupado Para Responder sus Preguntas

Capacidad de Respuesta Pregunta 6

Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 3 2.3
Desacuerdo 2 15
Ni de acuerdo ni desacuerdo 16 12.3
De acuerdo 75 57.7
Totalmente de acuerdo 34 26.2
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad
del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

Tabla N° 07:

P7 - El Personal Siempre Esta Dispuesto a Ayudar

Capacidad de Respuesta Pregunta 7

Frecuencia Porcentaje

Desacuerdo 2 15
Ni de acuerdo ni desacuerdo 9 6.9
De acuerdo 70 53.8
Totalmente de acuerdo 49 37.7
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del andlisis SPSS en su versién IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Tabla N° 08:

P8 - El Tiempo en ser Atendida Dentro del Consultorio Fue de su Agrado

Capacidad de Respuesta Pregunta 8

Frecuencia Porcentaje

Desacuerdo 2 15
Ni de acuerdo ni desacuerdo 5 3.8
De acuerdo 64 49.2
Totalmente de acuerdo 59 45.4
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad
del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

Tabla N° 09:

P9 - El Tiempo de Espera Fue de su Agrado.

Capacidad de Respuesta Pregunta 9

Frecuencia Porcentaje

Desacuerdo 5 3.8

Ni de acuerdo ni desacuerdo 27 20.8
De acuerdo 64 49.2
Totalmente de acuerdo 34 26.2
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version 1BM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Anexo 05: Tablas de Frecuencia y Porcentaje de la Dimension Seguridad.

Tabla N° 10:

P10 - El Personal del Centro Médico le Brinda Amabilidad.

Seguridad Pregunta 10

Frecuencia Porcentaje

Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 8 6.2
De acuerdo 46 354
Totalmente de acuerdo 75 57.7
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del andlisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad
del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

Tabla N° 11:

P11 - El Personal del Centro Médico lo Trata con Respeto.

Seguridad Pregunta 11

Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 4 3.1
De acuerdo 41 315
Totalmente de acuerdo 84 64.6
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del andlisis SPSS en su versién IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Tabla N° 12:

P12 - EI Comportamiento del Personal de la Empresa le Transmite Confianza.

Seguridad Pregunta 12

Frecuencia Porcentaje

Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 8 6.2
De acuerdo 60 46.2
Totalmente de acuerdo 61 46.9
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del analisis SPSS en su version 1BM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad
del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

Tabla N° 13:

P13 - El Médico la Orienta de Forma Adecuada Sobre los Problemas que Consulta.

Seguridad Pregunta 13

Frecuencia Porcentaje

Desacuerdo 2 15
Ni de acuerdo ni desacuerdo 5 3.8
De acuerdo 49 37.7
Totalmente de acuerdo 74 56.9
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del andlisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Anexo 05: Tablas de Frecuencia y Porcentaje de la Dimension Empatia.

Tabla N° 14:

P14 - EI Médico Permite que se Exprese Espontaneamente.

Empatia Pregunta 14

Frecuencia Porcentaje

Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 2 15
De acuerdo 56 43.1
Totalmente de acuerdo 71 54.6
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del andlisis SPSS en su versién IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad
del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

Tabla N° 15:

P15 - El Médico Comprende Claramente la Necesidad de la Consulta

Empatia Pregunta 15

Frecuencia Porcentaje

Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 6 4.6
De acuerdo 57 43.8
Totalmente de acuerdo 66 50.8
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version 1BM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Tabla N° 16:

P16 - Los Horarios de Atencion del Centro Médico son Convenientes.

Empatia Pregunta 16

Frecuencia Porcentaje

Desacuerdo 2 15
Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 5.4
De acuerdo 60 46.2
Totalmente de acuerdo 61 46.9
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del analisis SPSS en su version 1BM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

Tabla N° 17:

P17 - El Médico le Explica con Palabras Claras Cual es su Problema.

Empatia Pregunta 15

Frecuencia Porcentaje

Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 4 3.1
De acuerdo 53 40.8
Totalmente de acuerdo 72 55.4
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del andlisis SPSS en su versién IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Tabla N° 18:

P18 - El Médico se Interesa por su Problema.

Empatia Pregunta 18

Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 1 0.8
Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 5.4
De acuerdo 54 41.5
Totalmente de acuerdo 67 51.5
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del analisis SPSS en su version 1BM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Anexo 05: Tablas de Frecuencia y Porcentaje de la Dimension Aspectos Tangibles.

Tabla N° 19:

P19 - El Consultorio Cuenta con el Equipo Necesario Para Poder ser Evaluada de Acuerdo a la

Especialidad.
Aspectos Tangibles Pregunta 19
Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 1 0.8
Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 15 11.5
De acuerdo 68 52.3
Totalmente de acuerdo 45 34.6
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del andlisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad
del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

Tabla N° 20:

P20 - El Consultorio Cuenta con una Infraestructura Atractiva y Cémoda

Aspectos Tangibles Pregunta 19

Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 1 0.8
Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 11 8.5
De acuerdo 74 56.9
Totalmente de acuerdo 43 331
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del andlisis SPSS en su versién IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Tabla N° 21:

P21 - El Personal Muestra una Apariencia Pulcra.

Aspectos Tangibles Pregunta 21

Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 1 0.8
Desacuerdo 1 0.8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 4 3.1
De acuerdo 71 54.6
Totalmente de acuerdo 53 40.8
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad
del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.

Tabla N° 22:

P22 - El Médico Cuenta con el Material Necesario Para Realizar la Consulta.

Aspectos Tangibles Pregunta 22

Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 1 0.8
Desacuerdo 2 15
Ni de acuerdo ni desacuerdo 1 0.8
De acuerdo 64 49.2
Totalmente de acuerdo 62 47.7
Total 130 100.0

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del andlisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Anexo 06: Grafico de Preguntas de la Dimension Fiabilidad.
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P1 - EI médico tiene experiencia en los problemas de salud.

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el

procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Fiabilidad Pregunta 2

P2 - El Médico Muestra Interés por Resolver su Problema.

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del anélisis SPSS en su version 1BM24, para el

procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad
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Fiabilidad Pregunta 3
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P3 - El Médico Ofrece el Servicio Correcto al Momento de Atenderse

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el

procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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P4 - El Centro Médico Brinda Atencién Personalizada.

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del analisis SPSS en su version 1BM24, para el

procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad
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Figura N° 05:

P5 - El Centro Médico Brinda Resultados Confiables.
Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Anexo 06: Grafico de Preguntas de la Dimension Capacidad de Respuesta.
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Figura N° 06:

P6 - El Personal Nunca estd Demasiado Ocupado para Responder sus Preguntas

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Figura N° 07:

P7 - El Personal Siempre esta Dispuesto a Ayudar

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del andlisis SPSS en su versién IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
Pérez Barboza, Adriana Margarita; Rodriguez Ortiz, Yanira Nataly Péag. 96




NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO MEDICO FAMILIA SANA,

UNIVERSIDAD USANDO EL MODELO SERVQUAL EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, ANO 2018
PRIVADA DEL NORTE

N

Capacidad de Respuesta Pregunta 8

60
49.23%
50 45.38%
o 40
S
@ 30
o
£ 20
10
1.54% 3.85%
0 — -
Desacuerdo  Nideacuerdoni Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Capacidad de Respuesta Pregunta 8

Figura N° 08:

P8 - El Tiempo en ser Atendida dentro del Consultorio fue de su Agrado.

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Figura N° 09:

P9 - El Tiempo de Espera fue de su Agrado

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del andlisis SPSS en su versién IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Anexo 06: Grafico de Preguntas de la Dimension Seguridad.
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70
0,
60 57.69%
50
§R
S 40 35.38%
e
(5]
© 30
£
20
10 6.15%
0.77%
0 [ |
Desacuerdo  Nideacuerdoni Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Seguridad Pregunta 10

Figura N° 10:

P10 - El Personal del Centro Médico le Brinda Amabilidad

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Figura N° 11:

P11 - El Personal del Centro Médico lo Trata con Respeto.

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del anélisis SPSS en su versién IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Seguridad Pregunta 12
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Desacuerdo  Nideacuerdoni Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Seguridad Pregunta 12

P12 - El Comportamiento del Personal de la Empresa le Transmite Confianza.

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el

procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Figura N° 13:
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P13 - El Médico la Orienta de Forma Adecuada sobre los Problemas que Consulta.

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del andlisis SPSS en su versién IBM24, para el

procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Anexo 06: Grafico de Preguntas de la Dimension Empatia.
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P14 - El Médico Permite que se exprese Espontaneamente.

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el

procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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P15 - El Médico Comprende Claramente la Necesidad de la Consulta.

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version 1BM24, para el

procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad
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Empatia Pregunta 16
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P16 - Los Horarios de Atencién del Centro Médico son Convenientes.

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el

procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Figura N° 17:

Empatia Pregunta 17
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P17 - El Médico le explica con Palabras Claras cual es su Problema

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del anélisis SPSS en su version 1BM24, para el

procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Empatia Pregunta 18

P18 - El Médico se Interesa por su Problema.

Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del andlisis SPSS en su versién IBM24, para el

procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Anexo 06: Grafico de Preguntas de la Dimension Aspectos Tangibles.

Aspectos Tangibles Pregunta 19
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Figura N° 19:

P19 - El Consultorio Cuenta con el Equipo Necesario para poder ser Evaluada de acuerdo a la Especialidad.
Nota: Responsables de la Elaboracidn de Tesis, a través del andlisis SPSS en su versién IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Figura N° 20:

P20 - El Consultorio cuenta con una Infraestructura Atractiva y Cémoda.

Nota: Responsables de la Elaboracién de Tesis, a través del analisis SPSS en su version 1BM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Figura N° 21:

P21 - El Personal Muestra una Apariencia Pulcra.

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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Figura N° 22:

P22 - El Médico Cuenta con el Material Necesario para Realizar la Consulta.

Nota: Responsables de la Elaboracion de Tesis, a través del analisis SPSS en su version IBM24, para el
procesamiento de datos del cuestionario del modelo Servqual, con la finalidad de evaluar el nivel de calidad

del servicio en el Centro Médico Familia Sana — Cajamarca 2018.
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