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RESUMEN 

 

         La investigación en referencia tuvo como objetivo determinar en qué 

medida la1 calidad1dew los servicios a los1 clientes1 contribuye en wla1 

administración de1 la clínica ginecológica Sofía Victoria” del Distrito de Huacho-

2018, para tal efecto se consideró una población 532 clientes de acuerdo a los 

registros estadísticos por zonas de donde vienen sus clientes de acuerdo a los 

archivos existentes de la empresa, obteniendo una muestra de 156 clientes de 

acuerdo al estadístico aplicado. La encuesta   fue diseñada de acuerdo al método 

SERVQUAL (Zeithaml, 2009) en ese sentido se elaboró unq9 cuestionarioq9 

bajo law9 escalaw9 de Likertw9 determinado por 21 ítems. Así mismo sew9 

empleo  el métodoq9 delq9 Ji cuadradoq9 que permitió contrastar cada una de 

las hipótesis específicas (5) establecidas por las1 dqimensiones1 dqe1 lqa1 

vqariable1 independiente y dependiente (Calidad1 de servicios y administración) 

respectivamente, obteniendo como resultados que todas las hipótesis nulas 

fueron rechazadas toda vez que el valor de X2 siempre fue mayor que el nivel de 

significancia ∞ =0,05 es decir sí X2 < 0,05 por ello es rechazada la 

hqipótesisq91nula1 qaceptandoq91 la hipótesisq9 altqerna1. Se concluye ante 

estos resultados qel criterio deq decisión fue que la calidad de los servicios a los 

clientesq9 si contribuye en la administración deq laq clínica ginecológica Sofía 

Victoria del distrito de Huacho.2018 demostrándose la presenciaq9 de una 

correlación de mucho significado entre la calidad de servicios y la administración. 

Palabras clave:   -Calidad, servicios, clientes, administración.         
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ABSTRACT 

 

 

         The objective of the research in question was to determine the extent1 to 

whiwchthwe1 quality owf1 client services contributes to the administration of the 

Sofia Victoria gynecological clinic in the Huacho District-2018, for this purpose a 

population of 532 clients was considered according to the Statistical records by 

areas where your client comes from according to the existing files of the 

company, obtaining a sample of 156 clients according to the statistic applied. The 

survey was designed according to the SERVQUAL method (Zeithaml, 2009) for 

which a questionnaire was prepared under the Likert scale determined by 21 

items. Likewise, the Chi-square method was applied, which allowed each of the 

specific hypotheses (5) established by the dimensions of the independent and 

dependent variable (Quality of services and administration) respectively, 

obtaining as results that all the null hypotheses were rejected. since the value of 

X2 was always greater than the level of significance ∞ = 0.05, that is, if X2< 0. 

w05, then the null hypothesis rejected and the9 alternative hypothesis i accepted. 

In conclusion1 before these results, the decision criterion was that the quality of 

the services to the clients if it contributes in the administration of the gynecological 

clinic Sofía Victoria of the Huacho1 district.2018 demonstrating that1 there1 is a 

very siwgnificant1 correlation1 between1 the1 quality of services and the 

administration. 

Keywords:   Quality, services, clients, administration.             
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INTRODUCCIÓN 
 

          A partir de los años 60s los servicios son considerados como un producto 

por tanto toma una gran relevancia en todo proceso de producción sea de bienes 

o servicios, hoy como sabemos todo servicio es parte de un producto bien y vis 

versa y que lo único que los diferencia es la intangibilidad que tiene todo servicio. 

Ante esta situación los servicios se1 constituyen como kuna de llas tácticas jmás 

empleadas por alas1empresas considerando que hoy en día la exigencia de los 

clientes hace que la calidad de servicios hace que se debeqbrindar y exigen 

productos de mayor calidad a menos precio. Es evidente que el empleo de la 

noción de qcalidad1 a los qservicios1 dedsalud1 hoy en día adquiere mayor 

trascendencia en nuestro país. Por tanto, implementar un proceso de 

administración en los servicios no es una actividad fácil por cuanto se requiere 

de un cambio en nuestra sociedad y de nuestras organizaciones e incluir a todos 

los actores que participan en estas, con el propósito de paliar enq9 los 

pacientesq9 las carencias y exigencias correspondientesq9  

         Laqgestiónq9 de1 la1 calidad de1 losq1 servicios esta sustentadaq9 en laq 

eficiencia, eficacia y capacidad de atención que toda organización ponga en 

evidencia en la etapa de1 qatención1 y satisfacción de1 los1 usuarios mediante 

la aplicación de una mejora continua. Hoy cuando los servicios se constituyen en 

las actividades de mayor participación en toda organización, y sobre todo en el 

campoq9 de la saudq9 es importanteq9 considerar algunos factores de 

producción de los servicios como estandarizar los procesos, el trabajo en equipo, 

uso de la tecnología de punta, capacitación a los trabajadores, instrumentos y 

escenarios ergonómicos, y la práctica de una empatía evidente que singularice 

a la organización y que se presta el servicio personal. En tal sentido 
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considerando la gran importancia que hoy en día tiene la buenaq9 atención hacia 

los clientes me vi motivada a desarrollar la presente tesis para conocer en qué 

medida la wcalidad1 de1 los1 servicios1a los1 clientes1 contribuye en la1 

administración de1 la clínica ginecológica Sofía Victoria” Distrito de Huacho-

2018. Para lo cual se desarrolló en una serie de capítulos:  

          Capítulo I. Seq9 determinaq9 pelo replanteamientoq9 cordel wproblemaq9 

donde se determina laq9 realidadq91 reproblemáticaq91 observada en la clínica 

ginecológica Sofía Victoria del Distrito de Huacho referente a laq9 calidad de 

servicio que viene prestando yq9 la contribución que debe tener en la 

administración que viene desarrollando. Así además seda determina la 

formulación del problema, palos eobjetivosq9 de1 pala investigaciónq91 las 

justificacionesq9, delimitaciones1q9 y por ultimoq9 la viabilidadq9 de la 

investigacionq9. 

         Capitulo II. Aquí seq9 establece elq9 marco teóricoq9 donde se consideran 

losq9 antecedentesq9 de estudios internacionalesq9 y nacionalesq9, de estas 

investigaciones se ha considerado lasq9 conclusiones que me han servido para 

fundamentar las discusiones de los resultados obtenidos en la presente tesis. 

Así también se considera el marco teórico desarrollado en función a las 

variablesq9 de estudioq9, las dimensiones e indicadoresq9, también se 

considera la definición de términos y la formulación de hipótesis de la tesis 

complementado por la operacionalización9 de variables.  

         Capituloq9 IIIq9 Aquí encontramos laq9 metodologíaq9, tela rediseño deq9 

reinvestigaciónq9 que prepara apeste restudio1 1pesa1 noq9ta rexperimentalq9 

retransversalq91 correlacionalq9, también seq9 determina la población 1 

conformada por los clientes clasificados por zona de la clínica ginecológica Sofía 
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Victoria del distrito de Huacho, la muestra obtenida mediante una encuesta por 

cuestionarios de acuerdo al 1 método SERVQUAL. 

         Capitulo IV. Considera el análisis de todos los resultados obtenidos 

mediante las tablas y graficas diseñadas, y el contraste de chipótesis1. 

Q   Capitulo V. En1 este1 rcapítulo1 se define la discusión de1 los resultados 

obtenidos, basado en los antecedentes citados y lo manifestadoq9 en la parte 

teórica deq9 cada una de lasq9 variablesq9 y cada una de susq9 dimensionesq9. 

         Capítulo VI. En este capítulo se consideran las conclusiones y 

recomendaciones que propongo como consecuencia de losq9 resultadosq9 

logradosq9 y la descripción deq9 laq9 realidadq9 problemáticaq9. 

         Capitulo VII.  Sew9 ha considerado fuentesq9 bibliograficasq9 constituida 

por fuentesq9 documentalesq9, bibliografía, hemerográfia1, electrónicasq9, y los 

anexosq9 pertinentes.  

 

 

                                                          Rosalin9 Estela Patroni9 Estrada 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 



 

2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1 Descripción de la realidad problemática 
 

 La Clínica ginecológica Sofía Victoria se encuentra ubicada en el distrito 

de Huacho castilla N° 212, cuya actividad fundamentalmente es dar servicios 

ginecológicos. a las mujeres de nuestra ciudad, y cuyo objetivo ésta orientado a 

ofrecer puna atencion1 excelente a sus ususarios1 ay que contribuya   en su 

administración, considerando que su misión ésta orientada a satisfacer las 

necesidades ginecológicas de sus clientes y cuya visión es alcanzar un alto nivel 

de productividad y competitividad en las actividades ginecológicas que requiere 

nuestras clientas que día a día recurren a buscar una calidad de salud. 

 

 El servicio es una de las estrategias y la potencia que requiere qtoda1 

entidad repara sostenerse wdonde1 está1, y evitar de esta manera perder 

posición en el mercado en la prestación de sus servicios. Con el servicio, la 

empresa puede comenzar a alcanzar un alto nivel de beneficios para sus 
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clientes, determinando de esta manera una mayor capacidad para poder 

alcanzar sus metas y objetivos en la prestación de sus servicios.     

 

 A quien no le gusta que le llamen por su nombre o los atiendan bien es 

evidente que todos los que concurrimos a obtener un servicio sea del sector 

público  como privado, esta actitud permitirá comentar a  otras personas la 

calidad de atención recibida por la entidad. cuando las empresas evidencian un 

nivel de calidad en sus servicios a sus clientes determinando una   influencia en 

la administración que esta realiza. (Tschohl, 2008).  

 

 Ante estas conceptualizaciones y motivada por la gran importancia que 

tiene la calidad1 de los wservicios1 que deben prestar palas entidades en función 

de una eficiente administración ,  considere  relevante desarrollar mi proyecto de 

tesis titulada: LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS A LA LOS PCLIENTES Y SU 

CONTRIBUCIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN DE LAQCLÍNICA GINECOLÓGICA 

SOFÍA VICTORIA DEL DISTRITO DE HUACHO-2018 ,ya que considero 

trascendental la implementación de  puna reSistema1 de Calidad1 de los 

servicios a cala administración de toda organización ya sea para los productos 

bienes o servicios , se constituye en un soporte para afianzar internamente la 

entidad, mediante una serie de labores, evoluciones y wprocedimientos1, 

dirigidos a obtener que  los atributos representes retanto1 pen los productos 

bienes o servicios   incumplan cono pslos1 prequisitos1 requeridos por el usuario 

desde su diseño hasta la satisfacción de los clientes,  y así lograr un mayor 

posicionamiento en el mercado  y alcanzar los objetivos y metas  de conformidad 

a lo previsto en el planeamiento estratégico de la entidad. 
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1.1 Formulación del problema      

1.2.1 Problema general 

 ¿En qué medida la calidad de los servicios a los clientes contribuye en la 

administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria” Distrito de Huacho-

2018? 

1.2.2 Problemas específicos 

 a) ¿En quéq9 grado los elementosq9 tangiblesq9 contribuyen en laq 

administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria del Distrito de 

Huacho-2018? 

   b) ¿En qué medida la fiabilidad contribuye en la administración de la clínica 

ginecológica Sofía Victoria del Distrito de Huacho-2018? 

c) ¿Cuál es elq9 gradoq9 de capacidad deq9 respuestaq9 que contribuye 

en la administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria del 

Distritoq9 deq9 Huacho-2018q9? 

d) ¿Cuál es elq9 gradoq9 de seguridad que contribuye en laq9 

administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria del Distrito de 

Huacho-2018? 

e) ¿Cuál es el nivel de empatía que contribuye en la administración de la 

clínica ginecológica Sofía Victoria delq8 Distritoq9 de Huachoq9 – 2018? 
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1.2 Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo general 

         Hallarq9 en qué medida la calidad de los serviciosq9 a los clientes 

contribuye enq9 la administración deq9 la clínica ginecológica Sofía 

Victoria” del Distrito de Huacho-2018. 

1.3.2 Objetivos específicos 

  a) Establecer en quéq9 grado losq9 elementosq9 tangiblesq9 contribuye en 

laq9 administración deq9 laq9 clínica ginecológica Sofía Victoria del 

Distrito de Huacho-2018 

  b) Determinar en qué medida la fiabilidad contribuye en la administración 

de la clínica ginecológica Sofía Victoria del Distrito de Huacho-2018 

         c) Determinar el grado de seguridad que contribuye en la administración 

de la clínica ginecológica Sofía Victoria del Distrito de Huacho-2018 

         d) Establecer el nivel de empatía que contribuye enq9 laq9 administración 

deq9 la clínica ginecológica Sofía Victoria del Distrito de Huacho-2018 

         e) Obtener el grado de capacidad de respuesta que contribuye en la 

administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria del Distrito de 

Huacho-2018. 

1.3 Justificación de la investigación 

                   Golder (2012), nos dice que “Lata recalidad1 es quizas1 la 

esencia de las tácticas empresariales demás trascendentes y engorroso. 

Las entidades concursan ente recalidad1, loso usuarios eligen las mejores 

calidades, ya los wmercados son modificados vapor lado calidades”. (p.1). 
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         En este sentido es necesario determinar que el presente estudio 

está orientado a contribuir y demostrar como un servicio de calidad bien 

planificado puede contribuir a las aspiraciones y objetivos que toda 

empresa busca posicionarse en el mercado que aspira a liderar y 

posicionarse, por cuanto los resultados obtenidos aportaran a mejorar la 

calidad de los servicios que la Clínica Ginecológica Sofía Victoria” piensa 

brindar a sus clientes. (Golder,2012). 

1.4 Delimitaciones del estudio 

Delimitación Temporalq9: El estudio en referencia se efectuaraq9 

durante seis (6) meses, dentro de los cuales se desarrollará las 

mediciones de las variables de investigación. 

 Delimitación geográfica o espacial: La presente investigación se 

llevará a cabo en la clínica ginecológica “Sofía Victoria” situada en el 

Distrito de 1Huacho, Provincia de Huaura, Departamento de Lima. p Av. 

Mariscal Castilla 212 Huacho. 

Delimitación Social: El grupo social considerado para el presente estudio 

fueron los clientes o usuarios de la clínica ginecológica Sofía Victoria, 

como es evidente los clientes son de sexo femenino sin distinción de clase 

social. 

 Delimitación semántica: Comprende la satisfacción efectiva del cliente 

como paciente. 

1.5 Viabilidad del estudio    
La investigacionq9 en referencia esq9 inédito, y presenta un escenario 

determinante  para su desarrollo como es el Distrito de Huacho, toda vez que va 
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a contribuir al mejoramiento  de la administración  de la Clínica Ginecológica 

“Sofía Victoria “por medio de la aplicación de un sistema de calidad de servicios   

de acuerdo a las carencias  y exigencia  de los clientes y/o wusuarios1 del Distrito 

de Huacho lo cual permitirá a la empresa alcanzar sus expectativas previstas en 

su plan estratégico, así mismo se cuenta con una amplia información que 

posibilita el desarrollo del estudio y datos que serán obtenidos de las encuestas 

que se llevaran a cabo  a los clientes, con los recursosq9 económicos y 

logísticosq9 necesarios paraq9 su desarrolloq9  
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Antecedentes de la investigación 

2.1.1 Investigaciones internacionales 

          Sánchez (2012) Efectuó una investigacion que llevo por título: 

“Satisfacciónq9 deq losq Usuariosq9 de Consultaq1 Externaq9 enq1 unaq1 Instituciónq9 deq 

Seguridadq9 Social q9 enq Guadalupeq9, Nuevoq9 Leónq9”,  

Esta fue aprobada por law9 Universidadw9 Autónomaw 9 dew Nuevow9 Leónw9 

Moterrey2 –Méxicow9. La investigación tuvo entre sus objetivosq9 

generales el hallazgo del gradoq9 de spatisfacció2nq9 dpe2 lops2 upsuariosq92 

asistentes al consultorio externo q9 je2nq9 juna Ipnstitución1 dpe1 Spegurida1dq9 

Spocial q91l ew1n Gwuadalup1eq9, Nwuev1oq9 Lweó1nq9. La población pde1 la 

investigación estuvo conformada por 246 usuarios. Las técnicas 

utilizadas en la investigación fueron las entrevistas mediante aplico 

el muestreo noq9 probabilístico q9 porq9 convenienciaq9. Se llegaq9 a la 

conclusió2nq9 que losq9 usuarios deq9 gesta pinstitucionq9 leq92s otorga a la 

atención que reciben wgeneralmente de los colaboradoresq9, l wa1 

cwomodida1d, pulcritud, holgura dw1e l wa1s i wnstalacio1nesq9 qy1 qal 1 wtiempoq91 dwe 1 

duwración1 dek1 law9 consult1ax unak9 gran trascendenciaq9 a pesarq9 dwe1 los 

grandes momentos q9 de ewspe1raq9, los obstáculos para ingresar a la 

conqsul 1taq9, y una inadecuada atención de la receta. (p.55) 
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Urriago9 (2010) “Calidadq4 deq atenciónq4 en4 saludq4 percepciónq4 

deq4 losq4 usuariosq4”, Laq4 cual fue publicada en el Hospital q9 Universitarioq9 

del q Valleq9, HUVX, Evaristoq9 Garcíaq9”, ESE, Colombiax9.  

El objetivo general es encontrar l qa4 captaciónx4 dqe4 loqs4 clientesx4 frenqt4ex 

aq4 laq cal qi 4dadx d4qe atenqció4nx 4y servicio dqqe4 9saludx yq laxq línqeax4 dq4e baqs4ex 

9empleando x qun pri qm4erx prqoces4ox qde me qdic4iónx del usuario en el 

hospital de Valle Evaristo García. Este estudio x9 es de tipo x9 

9descriptivax, cualitativa 9yx cuantitativa. La población x9 estuvo 

determinada por 18 usuarios, por cuanto como sabemos si la 

población es pequeña esta determino a la vez su muestra (18 

usuarios). La encuesta estuvo determinada por la entrevista a los 

usuarios como directivos y expertos en 9investigaciones x que valoren 

la atención en la 9calidadx q9dex lax salud. 9Concluyendose se determinó 

quex se encuentra la pqercepció7nx dex quqex7 losx mé qdico7sx quex brindan 

atencionx7 7enx el x qHUxV7 en su esqpe7cialidad 9sonx 9muyx 9buenosx, sin 

9embargox 9carecenx de 9mayorx coqnta7ctox c7oqnx losx usqua7riosx 9yx mqá7s x 

9vocaciónx dex 9serviciox. 

2.1.2 Investigaciones nacionales 

 

                  Pardo (2015) Hizo la tesis “Calidadx1 de servicioq1 y satisfacciónq1 

del q1 1clienteq del área de q1 farmaciaq9 deq1 laq1 clínicaq9 Maisónq1 deq1 Santéq9, 

sedeq9 Surcoq9, Limaq9”.  

Esta fueq9 aprobada por la Universidad Cesar vallejo- Lima Perú. La 

tesisq9 presento como objetivoq9 general q9 establecerq1 laq1 vinculaciónq1 
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entre la calidad de Ios servicios y la satisfacción de las personas 

consumidoras en la Farmacia de la Clínica Maisón de Santé sede 

Surco, Limax2015. El estudio fue de tipo básico, con un diseño no 

experimental, de corte transversal con una muestraxdex70 clientes 

que requieren serviciosx9dex farmacia, a los cuales sex lesx9aplicó 

como instrumento un cuestionario tipo escala de 

Likertx9considerandox9 ambasx9 variables,sex9 efectuó 

lax9invalidezx9 dex4 contenidox9 debido al juicio 

dexexpertosx4yx4 sex determinox9 su confiabilidadx9 a través del 

softwarex9 Alphax9 de Cronbachx9 parax9 las dos variablesx9, del 

mismox9 modox9 sex empleó el análisis de prueba no paramétrica 

y sex refectuóx9elx análisisx9 conx9lax prueba Rhoxde Spearman. 

En los resultados se concluye que la calidad del servicio está 

relacionada con la satisfacción del cliente 

deláreax9dex4farmaciax9 dex1 lax Clínica Maisónx1 dex 

Santéx1sedex9 Surco, Limax9 2015x, contandox9 conx9 

unx9coeficientec1 dex1 correlaciónx1 dex.738, interpretándosex9 

comox1 unax4 correlación positivax3, conx9 unx9 ρx9 = 0.00x (ρ < 

0.01x). (Pardo, 2015) 
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2.2 Bases teóricas 

2.2.1. Variable independientex9:  
  

             Calidadx9 dex los servicios 
  

 Berry et.al (1993) “La calidad de servicio es la amplitud de la 

discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o 

deseos de los clientes y sus percepciones en función de la 

intangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía” (p.67)  

 
              Redhead, (2015) considera que la calidad de servicios  

Es la asignación que aporta, principalmente a la determinación de 

la postura de la entidad en un plazo largo referente a la apreciación 

de los usuarios referente al producto o wservicio4 recibido. Como 

se puede observar el presente concepto emitido por el autor se 

basa en la percepción que tiene el cliente cuando recibe el servicio. 

(p.14) 

            Características de los servicios  
 

           Según Parazuraman9 (2009) los principios de los servicios 

son los siguientes: 

 

-Intangibilidadx9:  
Lasx peculiaridades que masx9 sex distinguenx9dexlosx servicios. 

Losx serviciosx4 sonx9 hechos, nox9 qobjetosx1, en ese sentidox9 

no puedenx4 versex9, sentirsex9, degustarse1, oxpalparsex9 dex 

lax forma enx quex síx9 sex podríax9 efectuar conx9 unx9 4bienes 
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tangibles. Para ello cuenta con 1 implicancias trascendentes: Lous1 

servicios no deben ser reinventariados, es complejo manipular las 

modificaciones9enx la demandax9; Loso serviciosx9 nox9ta deben 

repatentars5ex facilmentex9, estox9 origina definicionesx9 

innovadores de serviciox seanx9 imitados fácilmente por la 

competencia; Los serviciosx9 nox9 deben 4 exhibirsex9 nix9 

wcomunicar9sex facilmentex9 ax losx usuarios, esto ocasiona quex 

lax cocalidadx4 sea dificultosa dex revaluar por  aparte dex losx 

usuarios.  

 

- Heterogeneidad:  

Los1 servicios no9x podrá haber semejanzasx9, debido a que 

son acciones efectuadas por personas. Los trabajadores pueden 

retrasar el ejercicio de sus labores de un día a otro, cocada usuario 

cuenta con requerimientos distintos experimentandox9elx 

qservicióxde cunax9 manera particular. En ese sentido, la 

qvariedadx1 dex9do losx4 qserviciosx7 es el productox9 de la 

socializacionx9humanax y las voluntades que poseen. 

Estax9dovariedadx9 reposeex9 trascendentes responsabilidades: 

Afirmarx9se lax9ta calidadx9es de servicio será uno desafio4 

perseverante efectuado por losx gerentesxdex serviciox4, cdebido9 

a la calidadx depende de demasiadas circunstancias loque4 nota 

wpued7enx9 seres descontroladosx9 totalmente poro del 

wproveedorx8 del4 servicio. 
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- Inseparabilidad 

           Con frecuencia los servicios no se pueden separar de sus 

proveedores o persona. El servicio siempre está presente en la 

relación cliente organización, y a través del trato personal o factor 

humano como medio idóneo se logra brindar un servicio. 

- Perfectibilidad:  

             Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden 

almacenar. Es decir el servicio deja de existir en el momento que la 

persona deja de hacerlo. No hay producción masiva de servicio, no 

existe una producción en serie, el servicio depende de ese contacto 

personal organización-cliente, en donde el resultado es el valor 

agregado y nunca va a ser igual. 

 

                  Cualidades delos Serviciosx9  
 

           Zeithamil9 (2004) determina las siguientes facultadesx9: 

 

         Hallasgox9: Son peculiaridadesx9 que el usuariox9 puede 

establecerxy calcular antesxde lax compra. Éstan9 inmersas elx 

colorx9, estilox9, preciox9, ajustex9, sensaciónx9, durezax9 yx9 

olfato. Ciertos productosx9 con grandesx9 cualidadesx9 dex9 

hallazgox9 son los vehiculosx9, ropa, mobiliariox9 y joyasx9.  

          Experienciax9: Son cualidadesx9 que los clientesx9 

puedenx9 diferenciar luego de lax comprax9 o durante elx 

consumox9. Éstas comprometen el buenx9 gustox9 y 

probabilidadx9 de usox9. Ciertos productos de grandesx9 
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cualidadesx9 de experienciax9 sonx9 lasxvacacionesx9 y 

comidasx9enx restaurantes. 

Credibilidad: Son peculiaridades que elxusuariox9 puede 

hallarx9prácticamenteximposiblesxdexvalorarinclusivex9luegoxde 

lax comprax9 o el consumox9. En ese sentidox9 el cliente ignorax9 

o desconocex9elx conocimientox9necesarioxparax establecerx9 

six9elx productox9 ox9 serviciox9 complacec9 susc9 

espectativasx9 o deseos. Ciertosx9 productosx9 de grandex9 

peculiaridadesx9 creiblesx9 sonx9 las operacionesx9 quirúrgicasx9 

yx9 lasx restauracionesx9 dex vehiculosx9. 

         Losx artículosx9 de mayores perecibilidad9 se evalúanx9 

conx9 mejorx9 facilidadx9, luegox9 tenemos a lasx grandesx9 

experiencias con más complejidadx9 de calcularx9 debido a su 

consumo previamente, y finalmente los de mayor complejidad de 

evaluar son los de mayores cualidades y credibilidad, ya que 

mayormente los consumidores adolecen de conocimientos de 

evaluación de un producto. (p. 52). 

 
         Calidad del Satisfacciónqenq9el Servicio. 

 
Caruanax9 (2000) “La localidadx9 cordel reserviciox9y1 

satisfacciónxson1 wdosx9 welementosx91 pesex9 a serx9intrinseco, 

rcumplenx9un1 papelx9 importantex9 en1laq inpresiciónx9de las 

alternativas dex91 palos usuariosx9, sus indecisionesx9 sode1 wahondar1 

o recortarx9 una vinculación y, en ese sentido4, pen el atasco de clientes y 

sus dividendos a alargo aplazox9”.  
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Existe bastantes indicaciones enx9 diversas manifestaciones4 en 

relacionx9 a dos constructos, y esx9 reconocideax9sux9trascendencia 

entre los wgerentesx91 dex9 serviciosx94, sin embargo, c7omúnmentex9 

suelen haber confusionesx9 rientrex94 bellosx9 y los valoresx9 percibidos, 

y las vipersonasx9 digan1 de ellosx9 comox9 si afuerax9 

definicionesxintercambiablesx9. 

 

          Satisfacción del cliente  
 
         Feigenbaum, (2005x) La esperanza de todo cliente son las 

expectativas que esperan obtener de todo producto (bien o servicio), y 

que a la vez producen algunos efectos como promesas determinadas por 

las empresas de acuerdos a los beneficios que brinda el producto, 

experiencias de compras ya realizadas, los amigos quienes son una 

fuente información directa llamada boca a boca y algunos líderes de 

opinión utilizados por los medios de comunicación. Es así que frente 

haxlosx9 factores dependientes de manerax9 directaxx9 por la institución 

estos deben ser bien definidos de conformidad a las exigencias del 

mercado. (p. 87). 

Medición de la Satisfacción 
 
                   Parasuraman, (1988) En tal sentido al definir este concepto, 

los autores establecen que los usuarios consideran que laxcalidadx9dex 

losxserviciosx9 ésta basado conx9 las apreciaciones delx9 resultadox9 

técnico equilibradox9, aplicados a la evolucionx9q9 y quex9q9 determino 

como productox9 deq9laq calidadq9 deq9 la configuración física del 

producto y el escenario donde se brinda el servicio, por tanto debe darse 
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los tres factores de intergración9: Calidadq9 delw9 resultadow9, calidadq9 

deq9 laq9 interacciónq9 y calidadq9 del ambienteq9 físicoq9. (p. 52). 

 

El valor del cliente 
 
       Morgan, (1994) El marketing relacional, es una de las mejores 

técnicas que permite crear relaciones sólidas y satisfactorias con los 

clientes, esto fue propuesto por Leonard Berry (1983), quien determino 

sus planteamientos en la capacidad y necesidad del cliente de las 

organizaciones y este se, adecuen a la oferta, sus expectativas y dirija su 

estrategia hacia la satisfacción de sus deseos actuales y potenciales. (p. 

69). 

 
            Relación Empresa Cliente  

 

         Por muchos años se ha utilizado esta frase “El cliente siempre tiene 

la razón” frase que ya ha sido desterrada considerando que no siempre el 

cliente tiene la razón ya que este puede equivocarse y esto toda empresa 

debe enfrentarlo. Es así que debemos evidenciar cual es la necesidad de 

todo cliente. Como sabemos nadie compra un producto bien o servicio 

que no le brinde beneficios. En su libro Teoría de la miopía del marketing 

T. Lewint sostiene que los fines de la institución es manifestarx9 la 

unidadx9 halladax9 por el usuariox9 y no cerrarsex9 conx9 el productox9 

o serviciox9 físicox9. (Manualx9 de análisisx9 de satisfacciónx9 del 

clientex9, 2008x).  
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Satisfacción del Clienteq9:  
 

        pKotl7er (2007) sostiene que ladsatisfacció4n de un clpient8e pésta1 

determinado por4: 

                          El grado del estado de ánimo de un individuo producto de 

la comparación1 de la rentabilidadx9 recaudada de unx9 

productox9 o serviciox9 conx9 susx9 aspiraciones. Satisfacciónx9 

del clientex9 es un requisitox9 necesario parax9 ocuparx9 un sitio 

en el pensamiento de losx9 usuarios y porx9 consiguientex9, en las 

metasx9 financierasx9. En ese sentido, elx9 propósito de 

tenerxconformex9ax cadax9 usuario ha cruzado lasxfronterasx9 

delx9 departamentox9 de mercadotecnia para formarlo en  unosx9 

de los principalesx9 propósitos de todasx9 las zonasx9 

funcionalesx9 (producciónx9, finanzasx9, recursosx9 humanosx9, 

etc.) de las empresas exitosas. (p.58). 

    

 Dimensiones de la Calidad de Servicios 

          Parasuraman et al (1988) determina las 5 dimensiones que he 

considerado para el desarrollo de mi investigación,):  

 

         Confiabilidad: Es la disposición de entregarq9 el servicioq9 

ofrecido de manera seguraq9 y precisaq9. Por ello decimos que una 

empresa que cumple susqpromesasq9 (referente al suministroq9 del 

servicioq9, soluciónq9 de problemas y fijaciónq9 de precios). Los 

usuariosq9 prefierenq9 a las empresasq9 que cumplenq9 sus 

promesasq9, en particularq9 sus promesasq9 sobreq9 los resultados del 
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servicioq9 y los atributosq9 centrales delqservicioq9. Las empresas que 

no otorganq9 el servicioq9 centralq9queq los clientesq9 creenq9 que 

estánq9 comprandoq9 lesq9 fallan a sus clientesq9 en la formaq9 másq9 

directaq9. (p.24) 

 

          Capacidadw9 de Respuestaw9: Es la actitudq9 de brindarq9 un 

servicioq9 expeditoq9 y a apoyarq9 a los usuarios. En estaq9 magnitudq9 

se destaca la atenciónq9 y la prisaq9 alq9 atenderq9 a lasq9 

solicitudesq9, interrogantes, quejas y problemasq9 del clienteq9. Esta 

extensión de respuestax9 se comunicax9 a los usuariosq9 medianteq9 de 

la sumaq9 de tiempoq9 que debenq9 esperarq9 porq9 la asistenciaq9, las 

respuestas a sus interrogantes o la atención a los problemasq9. La 

trascendenciaq9 que las institucionesq9 tenganq9 la capacidadq9 de 

verq9 el procesoq9 de entrega del servicioq9 y de manejoq9 de solicitudes 

desde el puntoq9 de vistaq9 del clienteq9, y noq9 desdeq9 el puntoq9 de 

vistaq9 de la empresa. (p.24) 

 

    Seguridad: Esq8 definido cómo elqconocimientoq8 y cortesíaq8deq los 

empleados, y la capacidad de la institución y sus trabajadoresw8 paraw8 

inspirarw8 alw8 clientew8 credibilidadw8 y confianza. Esta dimensiónw8 

tomaw8 particular trascendenciaw8 en losw8 serviciosw8 que losw8 

clientes percibenw8 comow8 de altow8 riesgow8 o paraw8 servicios en 

los quew8 se hallanw8 insegurosw8 sobrew8 suw8 capacidadw8 para 

evaluar los resultadosw8. Law8 confianzaw8 y credibilidadw8 pueden 
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encarnarsew8 enw8 unw8 individuow8 que vincula al cliente conw8 la 

empresa, o en la organización misma. (p.24) 

 

          Empatíaq9: Esq9 la atenciónq7 de maneraq7 personalq7 

otorgadaq7 por la empresa proporciona a sus clientes. La esencia está en 

quedo, a través de un servicio personalizado o adaptado al gusto del 

2clientes, el cliente se sienta único y especial. Sabemos que para 

losqusuariosq4 es trascendenteq4 sentirseq4 comprendido 1ey 

importanteq4 para las empresasq4queq lesq4 proporcionan servicios. 

Ente esta dimensión las empresas pequeñas tienden a tener cierta ventaja 

pues tienden a conocer mejor a sus clientes y forman relaciones que 

reflejan este conocimiento de sus preferencias ay requerimientos. (pp.24 

-25). 

         Tangiblesk5: Comprendek5 la infraestructurak5, equipok5, 

personal y materialesk5 de comunicación. Estos componentes brindank5 

representacionesk5 físicask5 o imágenesk5 del serviciok5 quek5 losk5 

usuariosk5, particularmentek5 los nuevosk5, emplearank5 parak5 

evaluark5 la calidadk5. Lok5 concretok5 es comúnmentek5 empleadosk5 

pork5 lask5 empresask5 dek5 serviciok5 enk5 lask5 quek5 susk5 

estrategiask5 introduscan5 serviciosk5 dondek5 el cliente kvisita el local 

para recibirlok5 (ejemplo: restaurantsk4, hotelesk6, clínicas etck8. (pp.24-

25). 
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 2.2.2. Variable dependiente: La Administración 

 Definiciones sobre Administración 

          Etimológicamente proviene del latín (hacia, dirección, tendencia) y 

minister (subordinación u obediencia), y quiereq4 decir el que 

efectuaw4una función bajo el liderazgo de otros4, es decir, queqbrindaw4 

un servici7ow otro.w8.. 

 Harold Koontz (2010) define a la administración, como un elemento 

presente en toda organización cuya práctica es esencial para garantizar 

la coordinación de los esfuerzos individuales para crear un superávit.          

(p.32) 

Para Robbins y Coulter,(2015) la administración es la "coordinación de 

las actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y 

eficaz con otras personas y a través de ella. 

James A. F. Stoner (2014) : Es el proceso de planificación, organización, 

dirección y control del trabajo de los miembros de la organización y de 

usar los recursos disponibles de la organización para alcanzar las metas 

establecidas. 

El Proceso Administrativo y las Funciones de la administración 

1. El Proceso Administrativo  

          Tristán (2001) sostiene que: 

Es el conjunt1o de operaciones directivas básicas, 

comunes a cualquier organización o actividad que incluye 
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la planificación, es decir, la deter5minación de objetivos y 

los medios y las tareas que son neces4warias para 

lograr8los; la organización, que implica la adecuada 

combinación de los factores (humanos y materiales) y el  

tiempo para obtener la ejecución de lasqlaboresq1 

planificadas; la regulación, dirección o mando, que urge 

porq5 la necesidad de dinamizar el sistema y; el control, o 

sea, la determinación del nivel de cumplimiento de loq8 

planificado. Las funciones o elementos de la administración 

referidas se identifican en las diversas de organización 

resoci8al, dado que administrar actividades se requiere de 

planificar, organizar de acuerdo a lo planificado9, y 

controlar los resultados. con Cada una8 de estas funciones 

tiene sus características existirían de manera 

independiente espero, por su plesencia8, están muy 

vinculadas y se interrelacionan en el momento de su 

aplicación. (p. 78). 

Función y elementos de la Administración 

a) La Planificación como función administrativa. 

         Terry (1986) establece “law7 planificaciónw7 comprendew7 

seleccionar datosw7 y hacerw7 conjeturasw7 referentew7 al futurow7 

paraw7 enunciarw7 lasw7 actividadesw7 necesariasw7 y lograrw7 los 

objetivosw7” (p. 48).  
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         En tanto Idalberto Chiavenatox(1999) sostienex1“La planificaciónx1 

esx1 unax1 tácticax1parax subestimar la incertidumbre y brindar 

másxsolidezx1 alx1 desempeñox1dex cualquierx1 laborx1” (p. 6). 

         Kloter, (2011) De los conceptos determinados por los diferentes 

autores con respecto a la planificación se puede inferir que una de las 

actividades de mayor incidencia en la actividad de planificar es hacer una 

recopilación de datos en torno a lo que deseamos realizar establecidos 

por  los objetivos y metas a realizar, lo que permitirá aplicar una de las 

herramientas más significativas de la planificación como es la prevención 

mediante un curso de acción bien definido y cuya función es evitar la 

menor desviación posible del objetivo previsto por la organización o 

empresa.( p. 55). 

          b) La organización como función administrativa. 

             Kloter, (2011) Es evidente que la función administrativa de la 

organización es contribuir a alcanzar los sus objetivos, por tanto toda 

organización debe poner en orden todos sus recursos (Personal, 

Recursos financieros, materiales y tecnología) que van a ser utilizados y 

sobre todo su estructura y documentos administrativos que son 

necesarios para poder administrar todo tipo de organización. ( p. 69). 

       Peréz, (2003) Es necesario entender que existen muchos puntos de 

vista con relación a la función de organización administrativa pero lo que 

no se puede perder de vista la visión de organización que se debe tener 

porque si esta función bien establecida ninguna empresa puede llegar a 

sus metas y objetivos previstos. ( p. 78) 
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c) Función de mando o dirección 

              Alvarez, (2000)  La dirección es una de las actividades más 

trascendentes de laxadministraciónx6, desde los conceptos más 

tradicionales como los de Taylor y Fayol este ha estado sustentado en el 

mando más aun cuando consideramos que para que este funcione solo 

bastan  dos personas para poder administrar es decir esta función ésta 

orientada fundamentalmente en dirigir a los trabajadores de toda 

organización bajo las dimensiones de la motivación, liderazgo y sobre 

todo de una empatía a toda prueba sustentada en la capacidad de quienes 

dirigen organizaciones en base a una toma de decisiones. 

La comunicación. 

          Una de las formas más expectantes en la historia de la 

comunicación fue la relación que vivieron Sócrates y Platón y que dio lugar 

a las relaciones interpersonales que hoy en día es parte transcendental 

en la administración de las empresas y organizaciones ya que esta es un 

intercambio mutuo de información ya que si esta información no es bien 

difundida puede generar grandes problemas. Hoy quien maneje mayor 

información actualizada, tomara decisiones de mayor acierto y alcanzara 

sus metas y objetivos y una mayor productividad.  

Motivación. 

            Acosta, (1998) La motivación es uno de los factores sociales 

demás trascendentes utilizados por la dirección de una empresa, ya que 

es un estado interno en el cual los elementos externos se activan, guían 

y sostienen la conducta al incidir en el comportamiento de los individuos 
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Así mismo incluye retantox7 los estímulos conscientesx5 comox5 los 

inconscientes, y se da antes de obtener los resultados yx5 simboliza 

elxempeñox5paraxhalagarxunxdeseoxo meta. No existe acciones que 

pueda alcanzarse sin el compromiso y la buena voluntad de los individuos 

encargadas de suxcumplimientoxdondexresultaximportantex5la  

motivación del sujeto, la cual se origina por la acción equitativax5 entrex5 

la persona y losxfactoresx5 que le rodea, y varía dexunax5personax5 a 

otra... 

d) Función administrativa de control. 

            Como se puede observar en esta definición, no determina lok6 que 

verdaderamente es el control. En ese sentido, el conceptok6 brindadok6 

por RobertkJ. Mockler. Es una apreciación que, adjuntak8 

losk6elementosk necesarios de lafunciónk6 de control. Este investigador 

considera que rel3controlkadministrativo constakde5unkesfuerzok 

sistemático para establecer niveles de desempeño con objetivos de 

planeación, para retrazar los sistemas de retroalimentación de la 

información, comparar lo esperadok9 con lo obtenido, adoptar cambios 

sikexisten8 desviaciones y tomar las pomedidask8 necesarias a 

garantizar que todos los recursos se empleen en la manera más eficaz8k 

y eficiente posible en la obtención de los objetivosk8. 

2.3 Bases filosóficas 
 

         El término calidad es tan antiguo como el hombre, considerando qué 

en la parte evolutiva de este, el hombre y la mujer fueron cazadores y 
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recolectores respectivamente, lo cual era evidente que el hombre como 

cazador no iba a cazar al animal más débil (enfermo) y la mujer no iba a 

recolectar los frutos malogrados. Ante esta situación podemos decir que el 

hombre siempre tubo presente la calidad sin conocer su concepto, sin 

embargo hoy en día todos hablamos de calidad y exigimos cada día mayor 

calidad tanto en la producción de bienes como servicios. Pero para 

administrar la calidad primero hay que entender que es calidad y en esta 

ocasión me apoyare en las definiciones de los más grandes gurúes como: 

           Crosby, (2002) “La1 calidades es traducirse las falencias futuras 

dedo los usuarios en particularidades medibles, solo así un producto puede 

ser diseño y fabrica4do parada dar satisfacción a un aprecio que el cliente 

wpagar1á; la calidad puede estar definida solamente en términos del 

agente”. (p.82). 

           En consecuencia1 es evidente que la calidad siempre será un punto 

de gran controversia debido a que es subjetiva considerando que todo 

cliente tiene una percepción diferente de uno a otro,  lo cual lo hace más 

vulnerable a determina una definición perfecta. Sin embargo muchos 

tratadistas de esta materia coinciden en que esta se da desde el diseño del 

producto, aunque otros piensan que esta no termina ahí debido a la 

velocidad del conocimiento para lo cual Deming considera la trazabilidad 

como una herramienta básica para sustentar que la calidad no culmina al 

obtener el producto en las mejores condiciones sino cuando este es 

aceptado por el consumidor final y llega a asumir una lealtad por el producto 

sea bien o servicio que consume.( Feigenbaum.,1974 p.78). 
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2.4 Definición de Términos Básicos 
 

 

 

 

         Crosby, (2002 ) “La1 calidadk4es  esk4 interpre tarks4e lask4 falencias  futurask4 dedo lask4 ppersonasx9k enk4 part icularidades  inmediblesk4, resol1ok cas4ík unk4 wproductok 4 wpued4ek serk4 diseño y fwab rica4dok parak4da dar k4 wsatis fac5ciónk ak4 unk4 aprecio quek4 el k4 aclien4te wpagar1ák; lak4 ewcalid2adk  ewpue2dek es tark4 ewdefini4dak ewsolame1ntek enk4 ewté r1minos  delk4 ewagent1e”. ( p.82).  

         

       En consecuencia1 es  evidente que la calidad s iempre será un punto de gran cont rovers ia debido a que es  subjetiva cons iderando que tod o cliente tiene una percepción di ferente de uno a ot ro, 1 lo cual lo hace más  vulnerable a determina una de finición pe rfecta. Sin em bargo muchos  t ratadis tas  de es ta materia coinciden en que es ta se da desde el diseño del producto, aunque otros  piensan que es ta no termina ahí debido a la velocidad del conoci miento para l o cual Deming cons idera la t razabilidad como una her ramienta bás ica para sus tentar que la calidad no culmina al obtener el pr oducto en las  mejores  cond iciones  s ino cuando es te es  aceptado por el consumidor final y llega a asumir u na lealtad por el p roducto sea bien o servicio que consume.( Feigenbaum.,1974 p. 78).  

 Administración1 

       Es el desarrollo de plantear, reorganizar, liderar y verificar las entidades 

resociales1, requerido a la prexistencia de la organización qsistémica2 de 

remedios ya este el mecanismo integral de retoma de indecisiones guiado al 

logro de los propósitos a través de la replanificación1, organización, mando 

y verificación. Lata administración2esa muy importante porque aporta 

muchos beneficios para la buena marcha de muchas ocupaciones. 

(Chiavenato 2000, p. 58) 

Simplificación del wtrabajo5 

Es aquello que está orientado a la reducción de labores ay la realización 

code1 palos propósitos programados para efectuar actividades al constituir 

principiows2, mecanismos y métodos para obtener más aceleración y 

defectividad7. (Chiavenato, 2000 p. 14)  

rProductividad5 y deficiencia 

Lata productividad ay eficiencia pode diferentes actividades con vinculación 

indirecta yacon1 el empleo de una administración buena, dirigida a la 

obtención de propósitos programados. (Chiavenato, 2000, p. 36) 

     eFlexibilidades1 

Loso fundamentos y labores administrativas se adhieren a diversas 

actividades con propósitos establecidos (Chiavenato, 2000 p. 55). 

 

rProductiv idad5 y deficienci a  

Lata reproductiv idad a y eficiencia pode di ferentes  activi dades  con vincu lación i ndirecta yaco n1 el emp leo de una admi nis tración buena, dirigida a la ob tención de propós itos  progra mados . (C hiavena to, 2000, p. 36)  

 

reFlexibili dades1  

Loso  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ación indirecta  yacon1 el em pleo de u na ad minis tració n bue na, dirigi da a la o btenció n de prop ós itos  programa dos . (Chiave nato, 200 0, p. 36 )  

 

reFlexibili dades1  

Loso fundame ntos  y lab ores  adminis tra tivas  se adhieren a d iversas  actividades  con pro pós itos  es tablecidos  (C hiavena to, 2000 p.  55).  
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 2.5. Hipótesis de investigación.  
 

   2.5.1 Hipótesis general. 

         La calidad de los servicios a los clientes contribuye en la 

administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria del Distrito de 

Huacho-2018. 

2.5.2. 2.5.2. Hipótesis específicas.  

a)  Los elementos tangibles contribuye en la administración de la clínica 

ginecológica Sofía Victoria del Distrito de Huacho-2018 

b) La fiabilidad contribuye en la administración de la clínica ginecológica 

Sofía Victoria del Distrito de Huacho-2018 

c) El grado de seguridad contribuye en la administración de la clínica 

ginecológica Sofía Victoria del distrito de Huacho-2018 

 d)  El nivel de empatía que contribuye en la administración de la clínica 

ginecológica Sofía Victoria del Distrito de Huacho.-2018 

e) El grado de capacidad de respuesta a los usuarios contribuye en la 

administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria del Distrito de 

Huacho.-2018. 

 2.6. Operacionalización de variables. 

                  Tabla 01        Variables Independientes y Dependientes 
 

Variables Dimensiones 
 

 
X: Variables Independiente 

Calidad de los servicios 

-Elementosx4 tangiblesx4 
-Fiabilidadx4 
-Capacidadx4 dex repuestax4 
-Seguridadx4 
-Empatíax4 
 

 
Y: Variable Dependiente 

La Administración 

Planeamiento 
Organización 
Dirección 
Control 
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Tabla 02 OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

 

VARIABLES 

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES 

 

ITEM 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 X.VARIABLE    

INDEPENDIENTE 

 Calidad de los 

    Servicios 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elementosx7  

Tangiblesx7 

 

 

 

 

 

      fiabilidad 

 

 

 

 

  

   Capacidad de  

   respuesta 

 

 

 

 

    

 

 

Seguridad 

 

 

 

 

 

 

 

Empatía 

 

 

 

 

 

 

-  

-  

 

- Estadox4 físicox4 de instalacionesx4.  

- Limpiezax4 de lasx instalacionesx4  

- Presentaciónx4 personalx4 de empleadosx4.  

- Atractivox4 de los materialesx4 de comunicaciónx4.  

- Comodidadx4 de recepciónx4 

 

- Cumplimientox5 en lax prestaciónx5 de losx serviciosx5 programadosx5 

 -. Oportunidadx5 de lax atenciónx5 de urgenciasx5  

- Continuidadx y ordenx5 lógicox5 en la atenciónx5  

- Interésx5 en lax resoluciónx5 de problemasx5 de los usuariosx 5  

- Cuidadox 5 en el registrox5 de informaciónx5 de los usuariosx5 

- Sencillezx5 de losx trámitesx5 parax la atenciónx5.  

- Oportunidadx5 2enxl asignaciónx5 de citasx 5 médicasx5.  

- Disposiciónx5 parax atenderx5 preguntasx5.  

- Agilidadx5 del trabajox parax atenciónx5 másx prontax5.  

- Cooperaciónx5 entrex5 funcionariosx5.  

- Oportunidadx5 en la respuestax5 a quejasx 5 y reclamosx5 

 

- Confianzak4 transmitidak4 por empleadosk4.  

- Efectividadk4 en la soluciónk4 de necesidadesk4.  

- Recibimientok4 de los medicamentosk4 adecuadosk4.  

- Ubicaciónk4 apropiadak4 del usuariok4 parak4 reducirk4 riesgosk4 y complicacionesk4.  

- Idoneidadk4 del personalk4 de saludk4.  

- Conocimientok4 de los empleadosk4 parak4 responderk4 preguntask4 de 

usuariosk4.  

- Cumplimientok4 de medidask 4 dek4 seguridadk 4. 

 

- Amabilidadw5 en el tratow5, por partew 5 de médicosw5, enfermerasw5, auxiliaresw 5 

y otrosw5 profesionalesw5 de saludw5. 

 - Amabilidadw 5 en el tratow5, por partew5 de porterosw5, cajerosw5, facturadoresw 5 

y otrow5 personalw5 administrativow5.  

- Atenciónw5 individualizadaw5 al usuariow5.  

- Convenienciaw5 de horariosw5 de trabajow5.  

-Claridadw5 en orientacionesw5 brindadasw5 al usuariow5, sobrew5 la enfermedadw5, 

cuidadosw 5, tratamientow5 y usow5 de medicamentosw 5.  

- Comprensiónw5 de lasw5 necesidadesw5 específicasw 5 de los usuariosw5. 

 

1. Misión 

2. Visión 

3. Principios Institucionales 

 

 

 

 

1-5 

 

 

 

 

6-10 

 

 

 

 

 

 

11-16 

 

 

 

 

 

 

 

 

17-25 

 

 

 

 

 

 

 

 

26-31 

 

 

 

 

32-36 
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Y.-VARIABLE 

DEPENDIENTE 

 

Administración 

- Planeamiento 

 

 

 

 

Organización 

 

 

 

 

      Dirección 

  

 

 

 Control 

4. Valores corporativos 

5. Planes estratégicos. 

 

1. Recursos 

2. Procesos 

3. Producto 

4. Clientes 

 

5. Productividad 

6. Calidad 

7. Competitividad 

8. Rentabilidad 

 

1. Ingresos 

2. Egresos 

3. Liquidez 

4. Apalancamiento 

 

 

 

 

37-40 

 

 

 

 

41-44 

 

 

 

 

45-48 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

 

3.1 Diseño metodológico 
Diseño dek4 estudio 
 

Elio estudio hak7 sido diseñado dentro de contexto no experimental porque 

analiza loso dificultades cotidianas y no hace uso deliberado de los aspectos 

resaltantes de las variables, Transversal porque compromete la información 

de referentes ente uno único momento. 

 
Tipo de Investigación 
          De conformidad al problema planteado el estudio es de retipo1 

transversal correlacional. Por tanto, el propósito fue recopilar, ordenar, 

analizar e interpretar los datos que permitan exponer la contribución que tiene 

la calidadk7 de losk7 serviciosk7 de losk7 clientesk7 enk7 la 

administraciónodew7 lak7 Clínica Ginecológica Sofía Victoria del Distrito de 

Huacho-2018. 

 

Enfoque 

         El enfoque es metodológico que determina un primer acercamiento total 

al rediseño wmetodológico4personificando la posición 1 del autor defrente1 a 

la existencia investigadas. Cotidianamente se ocupan dedos1 renfoques: del 

cualitativo, y el cuantitativo. 
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3.2 Población y muestra 
qPoblación 

 

Sex8 ha determinado a 532 clientes dek8 acuerdo a los registros 

estadísticos de la Clínica Ginecológica Sofía Victoria en el Distrito de 

Huacho distribuida en las diferentes zonas de donde vienen sus clientes, 

que de acuerdo a los archivos existentes de la empresa he tomado el 

informe estadístico zonal para determinar la población, configurada de la 

siguiente manera: 

                                     Tabla 03     Población por zonas 

ZONAS                             SUB TOTAL                      % 

NORTE                                   102                            19 

SUR                                        196                            37 

ESTE                                       130                            24 

OESTE                                    140                            29 

TOTA                                      532                          100 

                         Nota: Elaboración propia 

 

.Muestra 

Por tanto7 se aplicó la fórmula siguiente para hallar n: 

 

Z P Q N 

                                              7nx =x --------------------- 
Ex

2 (Nx-1x) + Zx

2 PxQ4 
 
 
             (1.96)2 (0.5) (0.5) (532)                        511          
2nx =x------------------------------------------ =x ----------------   
     (0,05x)2(532x-1x) + (1.96x)2 (0.5x) (0.5x)              2.30  
 
n =222 
 
 En consecuencia7 la muestra es de 222 clientes 
 
Corrección o castigo: 
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                                    No 
No/N > 10%            --- ---- = 10% 
                                    N 
         
              n            222                   222           222 
   n    =----- = ----------    =     ---------- = --------- = 156 
              n           222                1 + 0.42        1.42 
        1 +--- 1 + -------  
              N          532 
 
Habiendo realizado la corrección de castigo correspondiente en función 

de poder ajustar la muestra, esta es de 156 clientes, que será la muestra 

representativa para la presente investigación. 

3.3 Técnicas de recolección de datos 

              

 La Encuesta. Técnicak8 empleadak8 parak8 hallar la calidad 

dek8l1lolososervicios1a los4clientes que viene brindando la clínica 

ginecológica “Sofía Victoria” del Distrito de Huacho y establecer como 

esta influye en su administración. 

Entre los instrumentos se utilizarán: 

Cuestionariok9. Instrumentok9 confeccionadok9 para poderk9 logrark9 

respuestask9 de algunask9 interrogantesk9 efectuadask9, parak9 que 

dek9 una formak9 directak9 la informaciónk9 recolectadak9 en función a 

los datos estadísticos vertidos por la empresa para lo cual se estructuro 

el cuadro de incidencias mediante la fórmula siguiente:  

                UP x NM 
          Z= ------------- 
                    TP 

          TP = Población         

          UP = Unidad de población 
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         NM = Muestra 

          Z    = Zonas 
 

          

           

 

 

                      

Nota: Elaboración    propia            

3.4 Técnicas para el procesamiento de la información 

           Test dekLicker1. Elaborado con el fin de identificar la contribución 

de la variable independiente y su vínculo con la dependiente en la 

administración dre1 lra1 clínica ginecológica Sofía Victoria” ubicada en del 

Distrito de Huacho. 

            Escalas: Que permite saber las opiniones deklosk8 clientesk8 el 

grado de calidadk8 de serviciok8 quek8 viene contribuyen a una eficiente 

o deficiente administración. 

 Parak8, contrastark8 las hipótesisk8 se empleók8 la pruebak8 del Jik8-

cuadradok (X2). 

 La prueba el Ji-Cuadrado (χ²) 

             Fernando (2011). Considera que el estadístico Ji cuadrado (o chi 

cuadrado) o también conocido como distribución de probabilidad, es 

utilizado para sirve para probar las hipótesis aludidas a redistribuciones 

dedo qfrecuencia2s. (p.48). 

 

N°                         Zonas               Unidad poblacional        N° de entrevistas 
1                               Norte                           102                                  31 
2                               Sur                               196                                  57 
3                               Este                              130                                 38 
4                               Oeste                            104                                  30 
Total                                                             532                                156 

Tabla 4 de incidencia para realizar encuestas 
eencuestas 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 
 

4.1 Análisis de resultados 
            Análisisk7 dek7 lak7 variable 1: Calidad dek7 los servicios  

Tabla 05   Satisfacción de las dimensiones tangibles 

            Pregunta     Equipo                 Inst. Física            Empleados       Elementos          Sub   
 
 
Respuestas              Moderno             Atractiva               Pulcros             Mat. Moder       Total      % 

Insatisfecho.                    0                         05                           0                         0                       5         3       

Satisfecho                      28                         42                         32                        28                  130       84 

Muy satisfecho              03                         10                         06                        02                    21       13 

     Total                         31                        57                         38                       30                    156    100  

              Nota: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
           Figura 1. Grado de satisfacción tangible 

     Nota. Las muestras corresponden a las proporciones de la tabla 5 
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Tabla 06   Satisfacción de las dimensiones de fiabilidad 

 

 Preguntas       
                                Cumple            Solución de    Satisfacción       Servicio en        Sub         % 
Respuestas            con citas          problema       de servicio          tiempo prog.   Total 

Insatisfecho                    0                       3                        0                     0                       3              2       

Satisfecho                     27                     49                      33                   26                   135           87 

Muy satisfecho              4                        5                        5                     4                      18           11 

 
  TOTAL                          31                    57                        38                  30                   156         100     

                Nota: Elaboración Propia 

 

 

 

                        Figura 2. Grado de satisfacción en la fiabilidad 

           Nota. Las muestras corresponden a las proporciones de la tabla 6 
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Tabla 07   Satisfacción de las dimensiones de capacidad de respuesta 

 

            Pregunta     Comunic.        Serv, rápido    Empld. disp.        Empled. resp        Sub          % 
Respuestas             con clientes    al clientes.      Ayud. al cliente   preg.del clien      Total           

Insatisfecho                    0                      0                        0                                2                       2           1 

Satisfecho                     29                    51                      35                              23                   138         89    

Muy satisfecho               2                    06                        3                                5                     16          10  

 
  TOTAL                          31                    57                       38                              30                    56         100     

Nota: Elaboración propia 

 

 

 

Figura 3. Grado de satisfacción en la capacidad de respuesta de la empresa. 

Nota. La muestra corresponde a las proporciones de la tabla 7. 
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Tabla 08   Satisfacción de las dimensiones de seguridad 

       Preguntas    Trasm.confz.     Seguridad en       Los empled.      Los empleados         Sub      

Respuesta           a su clientes      el serv. Client.     son amables     están capc.resp       Total        % 

Insatisfecho                       2                           0                       0                              0                     2          1 

Satisfecho                        28                         56                     33                            27                 144        92      

Muy satisfecho                  1                           1                       5                              3                   10          7  

 
  TOTAL                        31                          57                      38                            30                156       100     

   Nota: Elaboración propia 

 

Figura 4. Expectativas de seguridad que brinda la empresa.  

Nota. Las muestras corresponden a las proporciones de la tabla 8 
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Tabla 09   Satisfacción de las dimensiones de empatía 

     Pregunta     La empr.da     Se adapta a los      La empr.  se        La empresa             Sub          
                           una atencion   horario de sus      preoc. en dar      entiende las           total         % 
Respuestas       Indiv.a clien    clientes                  mej.serv clien      nec.espc. clien               
Insatisfecho                    03                     0                       0                              0                        03             2               

Satisfecho                       26                   55                     36                            27                     144            92          

Muy satisfecho                 2                     2                       2                              3                          9             6 

 
  TOTAL                       31                   57                     38                            30                       156         100     

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 5. Grado de satisfacción de empatía que brinda la empresa a sus               

Clientes. 

Nota. Las muestras corresponden a las proporciones de la tabla 9 
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Tabla 10 Ésta satisfecho con la calidad de los servicios que presta la clínica 

     Pregunta         Cumple             Servicio      Da Seguridad        Da una                  Sub          
                              con las citas      rápido        en el servicio          atención                total             % 
Respuestas                                                                                         individual 
Insatisfecho               02                     0                       0                              0                        02             1.3               

Satisfecho                  28                   55                     36                            27                     146           94.7          

Muy satisfecho            1                     2                       2                              3                          8             4.0 

 
  TOTAL                        31                   57                     38                            30                    156         100     

   Nota: Elaboración propia.  

    

 

Figura 6. Nivelk8 de satisfacciónk8 de losk8 clientesk8, mediante la k8 calidadk8 dek8 servicios que brinda 

lak8 clínica Sofía Victoria.  

 

Nota. Las muestras corresponden a las proporciones de la tabla 10 
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4.2 Contrastación de hipótesis 

           Quevedo (2011) determina que este punto es empleado para contrastarse 

o compararse las hipótesis sugeridas con los datos originales recepcionados en 

el curso de la reunión de datos. Para efectuar todo esto es necesario wsomete1r 

la información al cálculo estadístico de tal forma que suprimir los presultado1s 

logrados. Para tales efectos he considerado pertinente, contrastar nuestra 

Hipótesis mediante la prueba del Ji-cuadrado. (p.2). 

 Prueba del Ji-Cuadrado (χ²)        

 

Contrastación de Hipótesis especifica N° 1 

Los elementos tangibles contribuyen en la administración de la clínica 

ginecológica Sofía Victoria delk7 Distritok7 dek7 Huachok-2018. 

Hok7: Los elementos tangibles nok7 contribuyen enk7 lak7 administración de la 

clínica ginecológica Sofía Victoria delk7 Distritok7 dek7 Huachok-2018. 

H1: Los elementos tangibles si contribuyen en la administración de la clínica 

ginecológica Sofía Victoria delk7 Distritok7 dek7 Huachok-2018. 

          1. Frecuencias Observadas: 
Tabla 11 frecuencia observadas dimensiones tangibles 

            Pregunta     Equipo                 Inst. Física            Empleados       Elementos          
Respuestas              Moderno             Atractiva               Pulcros             Mat. Moder          t1         µ1 
Insatisfecho.                    0                         05                           0                         0                       5       0.032       

Satisfecho                      28                         42                         32                        28                  130       0.834 

Muy satisfecho              03                         10                         06                        02                    21       0.134 

            t1                         31                          57                         38                       30                  156       1.000    
        v1                            0.1987                               0.3654                             0.2436                          0.1923                1.00 
Nota: Elaboración propia 
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               2. Frecuencias Esperadas (te) 

                                                                       5 x 31 
                  Se obtiene de la siguiente manera: te=     ------------ = 2 (ídem) 
                                                                                        156 
                       Tabla N° 12 frecuencias esperadas dimensiones tangibles 

            Pregunta           Equipos           Inst. Física         Empleados           Elementos            Sub  
Respuestas                   Modernos      Atractivas          Pulcros                 Mat. Moderno     Total          
 Insatisfecho                      1                   2                            1                                 1                          5                                                                  

Satisfecho                        26                 47                          32                               25                      130                                                                                                    

Muy satisfecho                  4                   8                            5                                 4                         21                                                                      

 
  TOTAL                        31                 57                           38                               30                      156              
 

            3. Calculo del estadístico de prueba  

             

                 X2 =    (0-1)2 + (5-2)2 + (0-1)2 +   (0-1)2    +   (28-27)2 +   (42-47)2+ (32-32)2   

                              1              2             1            1                 27               47            32 

                                       (28-25)2   +      (3-4)2   +     (10-8)2 +     (6-5)2         +     (2-4)2  

                                          25                   4                  8                5                       4 

                  X2= 9.56 

4. Seguidamente determinare el grado de libertad (gl). 

            aGrado k1 dek8do libertadke8s l = (N° de wfilask1 -1k) (N° de wcolumnask1 -w1k) ó glk7 = k(r-1k) (k-w1) 

glk4= (3-1) (4-1) = (2)(3) = 6, que según la tabla de Yi cuadrado es igual a 12.59 

5. Criterio de decisión 

 Según los resultados obtenidos, el valor de X² es igual a 9.56 y 

eskmenork8esque el nivelk8 dek8 insignificanciak8 ∞ =0,y05k, quek8 es igual a 

12.59, (Si X2 < 0,05), por tanto lose prechaza1 lado hipótesis anular, lokcualk8 

nosk8 indicak8 loquek1 rexistek1 cunak8 correlaciónk8 positivak8 vientrek8 las1 

dimensiones tangibles de la empresa y su administración. 
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Contrastación de Hipótesis especifica N° 2 

            La confiabilidad contribuye en la administración de la clínica ginecológica Sofía 

Victoria del Distrito de Huachok-2018 

Ho: Los elementos fiables no contribuyen en la administración  

 H1: Los elementos fiables si contribuyen en la administración 

Significancia y regla de decisiónk8 

qNive1lk de qsignifican1ciak = 5%k = 0,05k 

Reglak 8 de decisiónk8: 

 pSki1 X2 < 0,05k pentonces1 sek8 prechaza1 lak8 phipótesis1 pnula1 

p Sík8 X2 > 0,05k pentonce1s sek8 aceptak8 lp1a hpip1ótesis nulak8. 

1. Frecuencias Observadas: 

 

Tabla 13 Frecuencias observadas dimensiones de fiabilidad 

            Pregunta     Cumple              Solución de          Satisfacción       Servicio en        
Respuestas              las citas              problema             de servicio         tiempo prog          t1         µ1 

Insatisfecho.                    0                           3                           0                         0                       3       0.02      

Satisfecho                      27                         49                         33                       26                   135       0.87 

Muy satisfecho                4                           5                           5                         4                     18        0.11 

     t1                             31                          57                         38                       30                    156       1.00     

   v1                                  0.1987                           0.3654                        0.2436                       0.1923                                    1.00 

Nota: Elaboración propia 

 

           2. Frecuencias Esperadas (te) 

                                                                       3x 31 
                  Se obtiene de la siguiente manera: te=     ------------ = 0.6 (ídem) 
                                                                                        156 
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   Tabla 14 frecuencias esperadas dimensión fiabilidad 

      Preguntas       
                                  Cumple            Solución de    Satisfacción       Servicio en       Sub              % 
Respuestas             las citas            problema       de servicio          tiempo prog.   Total 

Insatisfecho                   0,6                     1                     0,7                       0,6                     3             3       

Satisfecho                      27                     49                    33                         26                 135           87 

Muy satisfecho                2                      4                       3                           2                    18           11 

 
  TOTAL                          31                    57                     38                         30                   156         100     

              Nota: Elaboración propia 

 

3. Calculo del estadístico de prueba  

             

            X2 =    (0-0,6)2 + (3-1)2 +     (0-,07)2 + (0-0,6)2   + (27-27)2 +   (49-49)2+ (33-33)2   

                          0,6           1                  0,7          0,6              27               49            33 

                       (26-26)2   +   (4-2)2   +   (5-4)2   +  (5-3)2 + (4-2)2  

                           26                   2              4                3             2 

                       X2 = 11.15 

 

            4. Seguidamente determinare el grado de libertad (gl). 

             loGrado1 dedo libertades = (n° de afilas -1) (n° de wcolumnask1 -1) ó glk8 = (r-1k) (k-1k) 

             glk 7= (3-1k) (4-1k) = (2) (3) = 6, que según la tabla de Yi cuadrado es igual a 12.59 

 

           5. Criterio de decisión 

Según los presultados1 pobtenidos1, se puede1 kobservar1, que1 el valor de1 

X² ke1s kde1 11.15, y para el nivel de significancia ∞ =0,05, es igual a 12.59 (Si 

X2 < 0,05) por tanto kse1 rkechaz1a la khipótesis1 nula, lok8 quek8/ sostienek8 

que existe una correlaciónk8 positivak8 entrek8 la fiabilidad dek8 la empresa y 

su administración. 
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Contrastación de Hipótesis especificak8N° 3 

El8 agrado dek8 incapacidad de frespuesta1 a losk8 usuarios contribuye en la 

administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria del Distrito de Huacho. 

Ho: Los elementos de capacidad de respuesta no contribuyen en la 

administración  

H1: Los elementos de capacidad de respuesta si contribuyen en la administración 

iSignificanciak1 y arreglak7 de indecisiónk7 

Nivel de significanciak7 = 5%k = 0,05 

arRegla1k de indecisiónk7: 

qSik4 X2 < 0,05k uentonces2 kse5 krechaz 8ak la phipótesi8sk dnula1 

Sík7 X2 > 0,05k wentoncesk4 se qaceptak3 lak7 ehipótesis2 qnula  

1. Frecuencias Observadas: 

Tabla 15   Satisfacción de las dimensiones de capacidad de respuesta 

            Pregunta     Comunic.        Serv, rápido    Empld. disp.        Empled. resp         t1              µ1 

Respuestas             con clientes    al clientes.      Ayud. al cliente   preg.del clien                 

Insatisfecho                    0                      0                       0                                2                        2          0.01 

Satisfecho                     29                    51                     35                              23                    138          0.88 

Muy satisfecho               2                      6                        3                                5                      16          0.11 

          t1                          31                    57                     38                             30                    156         1.00     

          v1                        0,1987            0,3654                0,2436                     0,1923              

 Nota: Elaboración propia 
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            Pregunta     Comunic.     Serv, rápido    Empld. disp.         Empled. resp              Sub          % 

Respuestas             con clientes    al clientes.      Ayud. al cliente   preg.del clien              Total           

Insatisfecho                   0,4                  0,7                     0,5                              0,4                       2           1 

Satisfecho                      27                   50                      34                               27                   138          88    

Muy satisfecho                 3                  06                        4                                 3                     16          11  

TOTAL                          31                 57                       38                              30                    156         100     

 

            2. Frecuencias Esperadas (te)              

                                                             2 x 31 
Se obtiene de la siguiente manera: te= ------------ = 0,4 (ídem) 
                                                                  156                 
              Nota: Elaboración propia. 

3. Calculo del estadístico de prueba  

             

X2 =     (0-0,4)2 +  (0-0,7)2 +   (0-0,5)2 +    (2-0,4)2    + (29-27)2 + (51-50)2   + (35-34)2   

                 0,4           0,7           0,5             0,4               27             50                34 

                         (23-27)2   +    (2-3)2   +        (6-6)2 +     (3-4)2 +   (5-3)2  

                              27                 3                      6                4              3 

             X2 = 10.42 

 4. Seguidamente determinare el grado de libertad (gl). 

Grado k7 de libertadk7 = (n° de filask7 -1k) (n° de columnask7 -1k) ó glk7 = (r-1k) (k-1k) 

 Glk7= (3-1k) (4-1k) = (2)(3) = 6 , que según la tabla de Yi cuadrado es igual a 12.59 

 5. Criterio de decisión 

Según los resultadosk7 obtenido ks7, se puedek7 observark7, quek7 el valor de X² esk7 dek 7 10.42, 

y para el nivel de significancia ∞ =0,05 es igual a 12.59 (Si X2 < 0,05) por tanto 

se rechazak7 la hipótesisk7 nula k7, lo cual nos indica quek7 existek7 una correlaciónk7 positivak 7 

Tabla 16 observaciones esperadas dimensión capacidad y resp. 
puestarespuesta 
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entrek7 la capacidad dek7 respuesta dek7 la empresa y su contribución en su 

administración. 

Contrastación de Hipótesis especifica N° 04 

 El grado de seguridad contribuye en la administración de la clínica ginecológica 

Sofía Victoria del distrito de Huacho 

Ho: Los elementos de seguridad no contribuyen en la administración  

H1: Los elementos de seguridad si contribuyen en la administración. 

Significanciak9 y reglak9 de decisiónk9 

            Nivelk9 de significanciak9 = 5%k = 0,05 

Reglak 9 de decisiónk9: 

Sik2 X2 < 0,05k entoncesk2 se rechazak2 la hipótesisk2 nulak 2 

Sík3 X2 > 0,05k entoncesk3 se aceptak3 la hipótesisk3 nulak 3 

1. Frecuencias Observadas: 

                         Tabla 17 Frecuencias observadas dimensiones de seguridad  

            Pregunta     Trasm.confz.      Seguridad en      Los empled.     Los empleados       t1     µ1 

Respuestas              a sus clientes    el serv. Client.    son amables    están capc.resp            

Insatisfecho                     02                           0                       0                              0                    2    0.01 

Satisfecho                        28                         56                     33                            27                144   0.92 

Muy satisfecho                  1                           1                       5                             3                   10   0.07 

  t1                                    31                         57                     38                            30                156   1.00               

  v1                                                    0.1987                                 0.3654                           0.2436                                      0,1923 

             Nota: Elaboración propia 

              2. Frecuencias Esperadas (te) 



 

47 
 

                                                                           2x 31 

                  Se obtiene de la siguiente manera: te= ------------ = 0.4 (ídem) 

                                                                                     156 

 

Tabla 18 Frecuencia esperada dimensión de seguridad 

 

         Preguntas     Trasm.confz.     Seguridad en      Los empled.      Los empleados       Sub  

Respuestas             a sus clientes    el serv. Client.     son amables     están capc.resp    Total          % 

Insatisfecho                     0,4                        0,7                   0,5                        0,4                        2          1 

Satisfecho                        27                         52                    35                         28                     144        92      

Muy satisfecho                  2                           4                      2                            2                       10         7 

 

 TOTAL                         31                          57                   38                           30                      156    100     

              Nota: Elaboración propia 

2. Calculo del estadístico de prueba  

 

             

             X2 = (2-0.4)2 +     (0-0,7)2 + (0-0.5)2 +   (0-0,4)2    + (28-27)2 +   (56-52)2   + (33-

35)2   

                       0,4              0,7               0,5             0,4              27                 52              35 

                    (27-28)2   +   (1-2)2   +        (1-4)2 +     (5-2)2 +     (3-2)2  

                       28                   2                    4             2                2 

                X2 = 9.84 

4. Seguidamente determinare el grado de libertad (gl). 

Grado k7 de libertadk7 = (n° de filask7 -1k) (n° de columnask7 -1) ó glk7 = (r-1k) (k-1k) 

Glk7= (3-1k) (4-1k) = (2)(3) = 6 , que según la tabla de Yi cuadrado es igual a 12.59 
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5. Criterio de decisión 

Según losk4 resultadosk4 obtenidosk4, se puedek4 observark4, que elk4 valor 

dek4 X² es kde4 9.84, y para el nivel de significancia ∞ =0,05 es igual a 12.59 (Si 

X2 < 0,05) por tanto se rechazak4 la hipótesisk4 nulak4, lo cual nos indica que 

existek4 una correlaciónk4 positivak4 en la seguridad de la empresa que 

contribuye en su administración. 

Contrastaciónk4 de Hipótesisk4 especificak4 N° 05 

 Elk nivelk4 dek4 empatía contribuye en la administración de la clínica 

ginecológica Sofía Victoria del distrito de Huacho 

Ho: Los elementos de empatía no contribuyen en la administración  

H1: Los elementos de empatía si contribuyen en la administración 

Significancia y regla de decisiónk8 

Nivelk8 de significanciak8 = 5%k = 0,05k 

Reglak7 de decisión: 

Sik4 X2 < 0,05k entonces se rechaza la hipótesis nulak4 

Sí X2 > 0,05k entoncesk7 se acepta la hipótesis nula 

1. Frecuencias Observadas: 

Tabla 19 frecuencia observadas dimensiones sobre empatía 

            Pregunta     La empr.da     Se adapta a los     La empr.  se     La empresa             t1           µ1 

                                 una atención   horario de sus     preoc. en dar    entiende las                     

Respuestas             Indiv.a clien    clientes                 mej.serv clien   nec.espc. clien               

Insatisfecho                    03                           0                                0                              0                         3           0.02              

Satisfecho                       26                         55                                36                            27                   144           0.92            

Muy satisfecho                2                           2                                   2                              3                        9           0.06 

  t1                                   31                         57                                38                           30                      156          1.00     

  v1                               0.1987                   0.3654                        0.2436                     0.1923                                  1.00 

Nota: Elaboración propia. 
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1. Frecuencias Esperadas (te)                    

                                                                       3 x 31 
                  Se obtiene de la siguiente manera: te= ------------ = 0.6 (ídem) 
                                                                                    156 

                               Tabla N° 20 frecuencias esperadas sobre empatía 

       Pregunta    La empr.da     Se adapta a los      La empr.  se      La empresa       Sub          
                           una atención   horario de sus       preoc. en dar     entiende las       total    % 
Respuestas        Indiv.a clien    clientes                   mej.serv clien    nec.espc. clien               
Insatisfecho                 0,6                  0,5                        0,7                      0,6                   03       2              

Satisfecho                    29                   53                         35                       28                  144     92          

Muy satisfecho              2                     2                           2                         2                      9       6 

   
TOTAL                             31                     57                           38                           30                   156    100     

               

Nota: Elaboración propia 

           3. Calculo del estadístico de prueba  

             

              X2 =   (3-0,6)2 + (0-0,5)2 + (0-0,7)2 + (0-0,6)2    + (26-29)2 +   (55-53)2   + (36-35)2   

                            0,6          0,5           0,7           0,6                29               53              35 

                                      (27-28)2   +        (2-2)2   +     (2-2)2 +     (2-2)2 +          (3-2)2  

                                           28                  2                  2                2                     2 

           X2 = 3.35 

            4. Seguidamente determinare el grado de libertad (gl). 

aGrado k1 wde1 wlibertadk1 = (n° de fwilask1 -1k) (n° de cwolumnask1 -1k) ó g1wlk = (r-1k) (k-w1k) 

 w1gl= (w3-1k) (4-w1k) = (2)(3) = 6 , que según la tabla de Yi cuadrado es igual a 12.59 

5. Criterio de decisión 

Según los resultados obtenidos se puede observar, que el valor de X² es de 3.35, y para 

el nivel de significancia ∞ =0,05 es igual a 12.59 (Si X2 < 0, w05), porque8 1tanto se 

rechaza la hipótesis nula, lo cual nos indica que existe una correlación positiva en las 

dimensiones de la empatía de la empresa que contribuye en la administración de la 

clínica Sofía Victoria. 
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Prueba de hipótesis general 

H.G: La1 calidadqde1 losq1serviciosqa1 los wclientesq1 contribuye en la 

administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria” Distrito de Huacho-2018. 

Ho. La1 calidad wde1q los servicios8 a lwos1 clientesq1 no contribuye en la 

administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria” del Distrito de Huacho-

2018. 

H1.La1calidad1de1los servicios1a los clientes1 si contribuye en la administración 

de la clínica ginecológica Sofía Victoria” Distrito de Huacho-2018. 

Significancia1y1regla de decisiónq1 

Nivelq1 de1 significancia1 = 5%q = 0,05q 

Regla de decisiónq1: 

qSiq7  X2 < 0q,05q ento qncesq1 qse reqchazaq7  lqa1 hiqpótesisq7 1 nuqla1 

Sqí1 X2 > 0,  q05w ento qncesw1 sqe1 aceptaw4 lqa1 hiqpótesisw1 nqulaw1 

1. Frecuencias Observadas: 

 

Tabla 21 frecuencia observadas la satisfacción de los clientes 

      Nota: Elaboración propia        

2. frecuencias esperadas  

                                                                                                 2 x 31 

                  Se obtiene de la siguiente manera: te= ------------ = 0.4 (ídem) 
                                                                                     156 

 
 

     Pregunta         Cumple             Servicio      Seguridad          Da una                          t1              µ1 
                               con las citas     rápido        en el servicio    atención                                         
 
Respuestas                                                                                     individual 
Insatisfecho               02                     0                       0                              0                        02             1.3               

Satisfecho                  28                   55                     36                            27                     146           94.7          

Muy satisfecho            1                     2                       2                              3                          8             4.0 

 t1                                 31                   57                     38                            30                    156            100     

  v1                               0.1987                    0.3654             0.2436                     0.1923                             1.00 
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Tabla   22. Frecuencias esperadas sobre satisfacción del cliente 

 

 

 

 

 

 

 

                

3. Calculo del estadístico de prueba  

             

              X2 =   (2-0.4)2 + (0-0.7)2 + (0-0.5)2 + (0-0.44)2    + (28-30)2 + (55-53)2   + (36-36)2   

                            0,4         0,7           0,5           0,44               30               53              36 

                                      (27-29)2   +     (1-2)2   +     (2-2.41)2 +     (2-2)2 +          (3-1)2  

                                          29                  2                  2 .41               2                    1 

             X2 = 9.9 

            4. Seguidamente determinare el grado de libertad (gl). 

aGrado 1 wde1 wlibertad1 = (N° de wfilas1 -1) (N° de wcolumnas1 -1) 1ó g1 = (r-w1) (k-w1) 

 wgl1= (3w-1) (4-w1) = (2)(3) = 6, que según la tabla de Yi cuadrado es igual a 12.59 

5. Criterio de decisión 

Según los hallazgos recepcionados, si el valor 1de X² es de1 9.9, y para el nivel 

de significancia ∞ =0,05 que es igual a 12.59 (Si X2 < 0,05), por tantose1 rechaza 

la1 hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis (H1), lo que determina 

quew1existe una1 correlación positiva en las dimensiones de los servicios quew8 

prestaw8 la empresaw8 y quew8 contribuye enw8 la administración dela clínica 

Sofía Victoria. 

     Pregunta         Cumple             Servicio      Seguridad          Da una                        Sub              % 
                               con las citas     rápido        en el servicio    atención                     Total                                   
Respuestas                                                                                     individual 

Insatisfecho              0.40                 0.70               0.49                  0.44                           2             1.3               

Satisfecho               29.60               53.00             35.60               28.08                       146          94.7          

Muy satisfecho         1.60                 2.41                2.00                1.54                            8            4.0 

 total                           31                    57                    38                      30                      156            100     
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CAPÍTULO V 

DISCUSIÓN 
 

5.1 Discusión de resultados        

          Durante el desarrollo de esteq8 estudio se investigó la wcalidad1 

deq1 los1 servicios1 a los1 clientes1 wyq7 suq7 contribución enq1 la 

administraciónq7 de1 la1 clínica ginecológica Sofía Victoria del distrito de 

Huachoq-2018q.Paraqelloq8 se determinoq7 el objetivoq8 General: 

Determinarq8 en qué medida la calidad de1 los servicios1 a los1 clientes1 

contribuye en1 la administración de1 la1 clínica ginecológica Sofía 

Victoria” del Distrito de Huacho-2018.  

         Es así que Tschoh (2001) sostiene que, dado que la calidad de 

servicio está dirigida más como una táctica de ventas, es estimada 

además como, una desventaja comparativa, y en ciertas oportunidades 

es la única que la entidad cuenta sobre todo en instituciones que trabajan 

enqeconomías1 de servicios y en el cual todas aportan el 

mismoq1servicio. Con el1 servicio, lado empresa puede empezar un veloz 

desarrollo de niveles de beneficios, creando más reimpulso en la rmedida 

en1 que1 camina al logro de su objetivo. (p.222). 

 

        En la primera hipótesis específica se estableció que los elementos 

tangibles si contribuyen en la administración de la clínica ginecológica 

Sofía Victoria -2018. Es así que mediante la contrastación o prueba de 

hipótesis mediante el estadístico Yi cuadrado se obtuvo un nivel de 

significancia 9.56 < 12.59 (si X2 < 0,05) lo cual determino que inexiste una 
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correlación westadística1 isignificativa1 vientre ellos elementos tangibles 

ay lado administración, este resultado se confirma por los estudios 

realizados por Zeitham1 et al (2009): considera que la apariencia de las 

áreas físicas, equipo, personal1y nmaterialesq7 de comunicación. Los 

tangibles son frecuentemente usado por las empresas de servicioq7 en 

las que sus tácticas consideren wservicios1 donde el usuario visite la 

entidad prepara recibirlo (ejemplo: restaurants, hoteles, clínicas etc.).  

 

          Así mismo en la segunda hipótesis específica se 

haqdeterminadoq7queqexiste una contribución significativa entre la 

fiabilidad y la administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria del 

Distrito de Huacho,  sea podido observar que  al contrastar  esta hipótesis 

se obtuvo un nivel de significancia 11.15 < 12.59  (si X2 < 0,05) lo, que 

permite afirmarq4 que existeq4 una correlación estadística significativaq7 

entre la fiabilidad y la administración , es indudable que la confiabilidad es 

una de la dimensiones importantes en los servicios que preste una 

empresa y sobre todo aquellas orientadas fundamentalmente al servicio 

de personas donde la per sección ,la sensibilidad son factores 

determinantes en calificar el grado de calidad que una empresaq7 preste 

a susqclientes .Según Zeithaml7 et al (2009): considera que es una 

habilidad que prestar el servicio prometido mediante del terror tercero 

rediseñado.  

          De acuerdo a la tercera hipótesis específica sobre seguridad, se ha 

concluido que existe una contribución significativa entre la seguridad y la 

administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria del distrito de 

Huacho 2018. Es así que a través de la contrastación1 de hipótesis se 
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alcanzó un nivel de significancia 10.42< 12.59 (X2 < 0,05) que me ha 

permitido determinar la existencia de correlación vientre lado 

inseguridades ya lado administración.  

          En relación a la cuarta hipótesis específica se determinó 

queq4existe una contribución significativa entre la empatíaq5 y la 

administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria del distrito de 

Huacho 2018. En tal sentido habiendo realizado la contrastacción de 

hipótesis revelo un nivel de significancia 9.48 < 12.59 (X2 < 0,05) que me 

ha permitido determinarq8 que existeq8 una correlaciónq8 estadística 

significativa entre la empatía y la administración. Como sabemos la 

empatía hoy en día es un factor determinante en las actividades de 

servicios considerando que ésta diseñado en un 75% de capacidades del 

personal que lo brinda y un 20% de aspectos materiales y un 5% en otras 

actividades, la empatía generalmente la entendemos como ponerse en el 

lugar del cliente o en el zapato de los demás, hace que hoy sea parte de 

toda actividad administrativa, considerando que la administración 

científica requiere de esta capacidad en todos los colaboradores de una 

empresa.  

 

          Así también la quinta hipótesis específica se ha determinado el 

hallazgo de la contribución significativa entre la capacidad de respuesta y 

la administración wde1 la clínica ginecológica Sofía Victoria del distrito de 

Huacho 2018.Y habiendo procedido a realizar la contrastación1 de 

hipótesis revelo un nivel de significancia 3.5 < 12.59 (X2 < 0,05) que me 

ha permitido determinar la existencia de la correlación estadística 

significativa entre la capacidad de respuesta y la administración.  
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         En cuanto a hipótesis general debo confirmar que existe una 

relación significativa que wla1 wcalidad1 de los wservicios1 a los 

wclientes1 si contribuye en la administración de la clínica ginecológica 

Sofía Victoria del Distrito de Huacho. Es así que el proceso estadístico 

aplicado ha permitido alcanzar una significancia de (X2 < 0,05) es decir 

9.9 es < 12.59 estos resultados han permitido concluir que eqxistew7 

quna1 correlación estadísticamente significativa entre la calidad de los 

servicios y la administración de la clínica ginecológica Sofía Victoria del 

Distrito de Huacho. 
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CAPÍTULO VI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 

6.1 Conclusiones 

 

1. Como podemos observar 7enw cuanto al grado de satisfacción 

tangibles que viene brindando la clínica Sofía Victoria del distrito de 

Huacho, el 84% de los clientes esta satisfechos, un 13% muy satisfechos 

y un 3 % insatisfechos, de lo cual se puede inferir que las instalaciones 

físicas, los equipos 1modernos, así como colaboradores pulcros le dan 

un grado de satisfacción aceptable. Y en merito a los hallazgos 

encontrados durante contrastación q1de 1hipótesis existe una relación 

significativa considerando que el valor de X² es de 9.56, y para el nivel 

de significancia ∞ =0,05 es igual a 12.59 (Si X2 < 0,05q) por tantoqse 

rechazó la hipótesis nula, lo cual nos indica queqexisteq8 una 

correlaciónq8 positiva entre las dimensiones tangibles de la empresa y 

su administración. 

2. De conformidad a los resultados obtenidos en cuanto al gradoq8 de 

satisfacciónq7 sobre fiabilidad que viene brindando la clínica Sofía 

Victoria del distrito de Huacho un 87% de los clientes consideraron que 

están satisfecho seguido de un 11% que estaban muy satisfechos y un 

2% considero que no ésta satisfechos. De lo cual se puede inferir que el 

cumplimiento de citas, la solución a sus problemas, satisfacción del 

servicio y el prestar servicio en el tiempo programado determinan un 

grado de satisfacción aceptable. En merito a los hallazgos encontrados 

durante la contrastación1 de1 hipótesis existe una relación significativa, 
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considerando, que el valor de X² es de 11.15, y para el nivel de 

significancia ∞ =0,05 es igual a 12.59 (Si X2 < 0,05), por 1 tanto es 

rechazada la qhipótesis1 wnula1, lo cual nos indica la existencia9 de una 

correlación positiva entre la fiabilidad de la empresa y su administración. 

3. De acuerdo a los datos obtenidos en función a la capacidad de 

respuestas emitidas por la clínica ginecológica Sofía Victoria  a sus  

clientes , podemos observar que un 89% de los clientes consideran que 

están satisfecho , un 11 % de los clientes determinaron están muy 

satisfecho, estos resultados están relacionados  con el grado de respuesta 

en cuanto a la comunicación, ayuda a la rapidez en el servicio como a la 

repuestas a las preguntas realizadas por los clientes y un 1% no  están 

insatisfechos. Es así que puedo inferir que elk8 nivel dek8 capacidad dek8 

respuesta dek8 la empresak8 es aceptable. Ya que según los resultados 

obtenidos en la contrastación de hipótesis se  aprecia, que1 el valor dewX² 

es de 10.42, y para el nivel de significancia ∞ =0,05 es igual a 12.59 (Si 

X2 < 0,05), por1 tanto sew8 rechaza1 la hipótesisw1 nula, lo cual nos 

indica que existe una correlación positiva entre el grado de respuesta1 de 

la empresa y su contribución en su administración. 

4. De acuerdo a la tabla se puede observar que un 92 % de los clientes 

en cuanto a la seguridad se sienten satisfechos ya que la que la empresa 

les trasmite seguridad en el servicio, amabilidad y capacidad para 

responder a de los empleados, así también un 7% de los clientes están 

muy satisfechos y un 1% no están satisfechos ante esta situación se 

puede inferir que la empresa cubre las expectativas que todo cliente desea 

alcanzar en torno a la seguridad. Es así que de acuerdo a la 



 

58 
 

contrastación1 de hipótesis realizada en los qresultados1 hallados, sew8 

aprecia, que el1valor de X² es de 9.48, y para el nivel de significancia 

∞ =0,05 que es igual a 12.59 (Si X2 < 0,05), por1tanto1sewechaza1 la 

hipótesis nula, lo1 cual nos indica que1 existe una ecorrelación1epositiva1 

en1 la seguridad1 de la empresa que contribuye en su administración. 

5. Como se pude observar un 92% de los clientes manifestaron que están 

satisfechos con la actitud empática de los empleados de la empresa 

relacionado con la atención individual, adaptación de horarios de acuerdo 

al cliente, preocupación en dar un mejor servicio, entiéndelas expectativas 

de los usuarios Un 6% tiene una satisfacción buena y un 2% no está 

satisfecho. Por lo que se puede inferir que la empresa viene cumpliendo 

eficientemente las necesidades de sus clientes en relación a las 

actividades empáticas que debe desarrollar para poder administrar de la 

manera más eficaz. Y Según los resultados obtenidos mediante las 

contrastaciones de hipótesis, se puede observar, que el valor de X² es de 

3.5 y para el nivel de significancia ∞ =0,05 que es igual a 12.59 (Si X2 < 

q0,05), por1 tantoq7 se1 qrechazóq9 la qhipótesisq1 qnula1, lo cual 

determina que existe1una correlación qpositiva1 en la dimensión de wla1 

empatía y la administración de la empresa. 
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6.2 Recomendaciones 

          

          Es recomendable que la clínica Sofía Victoria asuma los resultados 

estadísticos obtenidos como base para poder valorar la calidad dek5 los 

servicios que viene brindando a sus clientes enk5 funciónk5 de sus cinco 

dimensiones: bienes tangibles1,fiabilidad, capacidad de respuesta, 

qseguridad1 y qempatía, mediante una trazabilidad (seguimiento) 

continua lo que permitirá afrontar algunas desviaciones que se puedan 

dar en su administración. 

          En relación a los bienes tangibles es recomendable que la empresa 

siempre este a la vanguardia de los avances tecnológicos que hoy en día 

la modernidad exige en el campo de la salud a efectos de brindar cada 

día un servicio más eficiente y eficaz a sus clientes y de esta manera 

pueda alcanzar una mayor productividad, ya que se ha demostrado que 

los bienes tangibles si contribuyen en la administración de la empresa. 

         Considerando que la confiabilidad se puede comparar con la 

efectibilidad toda vez que  ésta orientada hacia el acceso  a un servicio a 

través de un mecanismo preciso basado en el cumplimiento de la 

perspectiva  esperada para ese fin, es recomendable que la gerencia de 

la clínica se preocupe constantemente en revisar los protocolos de cada 

uno de los servicios que presta a efecto de que el servicio se de en forma 

efectiva y evitar que estos se repitan, lo cual conlleva a elevar los costos 

económico en tiempo y materiales. 
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          En cuanto a la capacidad de respuesta que se sustenta en el 

periodo de permanencia de los wclientes1 para1 poder recibir la atención 

que le corresponde por cuanto es recomendable que la clínica sea capaz 

de observar wel1 desarrollo, cumplimiento codel1 serviciosx2 en el tiempo 

y de la función de consultas aplicando la perspectiva de los usuarios mas 

no de la entidad. Así mismo debe promover un sistema de comunicación 

eficiente y eficaz utilizando los medios de comunicación internos y 

externos que fortalezcan su grado de respuesta. 

         En referencia a la inseguridad cuyas capacidades ésta conformada 

por el conocimiento y atención mostrado por el personal administrativo al 

momento de brindar un servicio, así también como la confianza y 

credibilidad por parte de los clientes, es recomendable que la clínica 

invierta de una manera constante en capacitar a sus colaboradores ya que 

esto fortalecerá la seguridad de sus clientes. 

          En cuanto a la empatía que se sustenta en el grado de atención 

personalizada que ofrece la empresa en la atención a sus clientes es 

recomendable que la gerencia de la clínica promueva mejoras 1continúas 

debido a la existencia de una wcorrelación1 pqositiva2 en lazo rdimensión 

de lazi1 empatía ya alas1 administración de la empresa. 
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                                                                 ENCUESTA 

La presente encuesta está orientada a los clientes del Distrito de Huacho, la cual permitirá 

medir el nivel de calidad de servicios que ofrece la Clínica “Sofía Victoria a sus clientes y 

de esta manera concluir con el grado de contribución que tienen estos en su administración. 

Por tanto ponemos en consideración la siguiente encuesta por cuestionarios. Para tal 

efecto le agradecería mucho a usted calificar marcando con una (X) cuyas valoraciones 

son: insatisfecho, (1) insatisfecho (2) satisfecho (3) Muy satisfecho. 

 
CUESTIONARIO 

DIMESIONES PREGUNTAS 1 2 3 

 
 
 
 
 
Tangibles 

¿La empresa tiene equipos modernos?    

¿Las instalaciones físicas de la empresa de servicios son visualmente 
atractivas? 

   

¿Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra?    

¿Los elementos materiales (sala de espera, maquinarias y equipos para 
la atención) son visualmente modernos? 

   

 
 
 
Fiabilidad 

¿La atención por parte de la empresa cumple de acuerdo a la cita 
programada? 

   

¿Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero 
interés en solucionarlo? 

   

¿Cuál es el nivel de satisfacción que usted ha obtenido después del 
servicio prestado por la empresa? 

   

¿La empresa concluye el servicio en el tiempo programado?    

 
 
Capacidad de 
respuesta 

¿Los empleados comunican a los clientes cuando concluirá la 
realización del servicio? 

   

¿Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rápido a sus 
clientes? 

   

¿Los empleados de la empresa de servicios siempre están dispuestos a 
ayudar a sus clientes? 

   

¿Los empleados nunca están demasiado ocupados para responder a las 
preguntas de sus clientes? 

   

 
 
Seguridad 

¿El comportamiento de los empleados de la empresa transmite 
confianza a sus clientes? 

   

¿Los clientes se sienten seguro en sus transacciones de servicios con la 
empresa? 

   

¿Los empleados de la empresa son siempre amables con los clientes?    

¿Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las 
preguntas de los clientes? 

   

 
 
 
 
Empatía 

¿La empresa da a sus clientes una atención individualizada?    
¿La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus 
clientes? 

   

¿La empresa tiene empleados que ofrecen una atención personalizada 
a sus clientes? 

   

¿La empresa se preocupa por dar un mejor servicio a sus clientes?    

¿La empresa comprende las necesidades específicas de sus clientes?    
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