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RESUMEN

La investigacién en referencia tuvo como objetivo determinar en qué
medida la calidad de los servicios a los clientes contribuye en la
administracién de la clinica ginecoldgica Sofia Victoria” del Distrito de Huacho-
2018, para tal efecto se consideré una poblacion 532 clientes de acuerdo a los
registros estadisticos 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 estadistico aplicado. La encuesta fue disefiada de acuerdo al método
SERVQUAL (Zeithaml, 2009) en ese sentido se elabor6 un cuestionario
bajo la- escala de Likert determinado por 21 items. Asi mismo se
empleo el método del Jicuadrado que permitié contrastar cada una de
las hipodtesis especificas (5) establecidas por las d imensiones d e | a
v ariable independiente y dependiente (Calidad de servicios y administracion)
respectivamente, obteniendo como resultados que todas las hipotesis nulas
fueron rechazadas toda vez que el valor de X?siempre fue mayor que el nivel de
significancia o =0,05 es decir si X? < 0,05 por ello es rechazada la
hgipétesis nula  aceptando la hipotesis alt ernal. Se concluye ante
estos resultados gel criterio deq decision fue gue la calidad de los servicios a los
clientes si contribuye en la administraciéon de la clinica ginecolégica Sofia
Victoria del distrito de Huacho.2018 demostrandose la presencia  de una
correlacién de mucho significado entre la calidad de servicios y la administracion.

Palabras clave: -Calidad, servicios, clientes, administracion.



ABSTRACT

The objective of the research in question was to determine the extent to
whi chth e quality owf 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
X? was always greater than the level of significance « = 0.05, that is, if X?< 0.

05, then the null hypothesis rejected and the alternative hypothesis i accepted.
In conclusion 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 Sofia Victoria of the Huacho district.2018 demonstrating that there is a
very siwgnificant correlation between the quality of services and the
administration.

Keywords: Quality, services, clients, administration.



INTRODUCCION

A partir de los afios 60s los servicios son considerados como un producto
por tanto toma una gran relevancia en todo proceso de produccion sea de bienes
0 servicios, hoy como sabemos todo servicio es parte de un producto bien y vis
versay que lo tnico que los diferencia es la intangibilidad que tiene todo servicio.
Ante esta situacion los servicios se constituyen como una de las tacticas mas
empleadas por las empresas considerando que hoy en dia la exigencia de los
clientes hace que la calidad de servicios hace que se debe brindar y exigen
productos de mayor calidad a menos precio. Es evidente que el empleo de la
nocion de calidad a los servicios de salud hoy en dia adquiere mayor
trascendencia en nuestro pais. Por tanto, implementar un proceso de
administracion en los servicios no es una actividad facil 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 proposito de paliar en  los
pacientes las carencias y exigencias correspondientes

La gestion de la calidadde los servicios esta sustentada enla
eficiencia, eficacia y capacidad de atencidon que toda organizacion ponga en
evidencia en la etapa de  atencion vy satisfaccion de los usuarios mediante
la aplicacion de una mejora continua. Hoy cuando los servicios se constituyen en
las actividades de mayor participacion en toda organizacion, y sobre todo en el
campo de la saud es importante considerar algunos factores de
produccion de los servicios como estandarizar los procesos, el trabajo en equipo,
uso de la tecnologia de punta, capacitacion a los trabajadores, instrumentos y
escenarios ergonémicos, y la practica de una empatia evidente que singularice

a la organizacion y que se presta el servicio personal. En tal sentido

Xi



considerando la gran importancia que hoy en dia tiene labuena  atencion hacia
los clientes me vi motivada a desarrollar la presente tesis para conocer en qué
medida la calidad de los servicios a los clientes contribuye en la
administracién de la clinica ginecoldgica Sofia Victoria” Distrito de Huacho-
2018. Para lo cual se desarrollé en una serie de capitulos:

Capitulo |. Se  determina el  planteamiento del problema
donde se determinala realidad problemética observada en la clinica
ginecoldgica Sofia Victoria del Distrito de Huacho referente a la  calidad de
servicio que viene prestando y la contribucion que debe tener en la
administracion que viene desarrollando. Asi ademas seda determina la
formulacion del problema, los objetivos de la investigacion las
justificaciones , delimitaciones y por ultimo la viabilidad de la
investigacion

Capitulo Il. Aqui se  estableceel marcotedrico donde se consideran
los antecedentes de estudios internacionales y nacionales , de estas
investigaciones se ha considerado las  conclusiones que me han servido para
fundamentar las discusiones de los resultados obtenidos en la presente tesis.
Asi también se considera el marco tedrico desarrollado en funcion a las
variables de estudio , las dimensiones e indicadores , también se
considera la definicion de términos y la formulacion de hipoétesis de la tesis

complementado por la operacionalizacién de variables.

Capitulo Il Aqui encontramosla metodologia , el disefiode
investigacibn  que prepara este estudio es no experimental
transversal correlacional , también se determina la poblacién

conformada por los clientes clasificados por zona de la clinica ginecoldgica Sofia
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Victoria del distrito de Huacho, la muestra obtenida mediante una encuesta por
cuestionarios de acuerdo al método SERVQUAL.

Capitulo IV. Considera el andlisis de todos los resultados obtenidos
mediante las tablas y graficas disefiadas, y el contraste de chipotesis .

Capitulo V. En este capitulo se define la discusion de los resultados
obtenidos, basado en los antecedentes citados y lo manifestado  en la parte
tedricade cadaunadelas variables ycadaunadesus dimensiones

Capitulo VI. En este capitulo se consideran las conclusiones y
recomendaciones que propongo como consecuencia de los  resultados
logrados yla descripcionde la realidad problematica

Capitulo VII. Se  ha considerado fuentes  bibliograficas  constituida
por fuentes documentales |, bibliografia, hemerografia , electrénicas ,ylos

anexos pertinentes.

Rosalin Estela Patroni Estrada
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La Clinica ginecologica Sofia Victoria se encuentra ubicada en el distrito
de Huacho castilla N° 212, cuya actividad fundamentalmente es dar servicios
ginecologicos. a las mujeres de nuestra ciudad, y cuyo objetivo ésta orientado a
ofrecer una atencion excelente a sus ususarios Yy que contribuya en su
administracion, considerando que su mision ésta orientada a satisfacer las
necesidades ginecoldgicas de sus clientes y cuya vision es alcanzar un alto nivel
de productividad y competitividad en las actividades ginecoldgicas que requiere

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

El servicio es una de las estrategias y la potencia que requiere toda
entidad para sostenerse donde esta , y evitar de esta manera perder
posicion en el mercado en la prestacion de sus servicios. Con el servicio, la

empresa puede comenzar a alcanzar un alto nivel de beneficios para sus



clientes, determinando de esta manera una mayor capacidad para poder

alcanzar sus metas y objetivos en la prestacion 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
publico como privado, esta actitud permitira comentar a otras personas la
calidad de atencidn recibida por la entidad. cuando las empresas evidencian un
nivel de calidad en sus servicios a sus clientes determinando una influencia en

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

Ante estas conceptualizaciones y motivada por la gran importancia que
tienela calidad delos servicios que debenprestar lasentidades en funcion
de una eficiente administracién , considere relevante desarrollar mi proyecto de
tesis titulada: LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS A LA LOS CLIENTES Y SU
CONTRIBUCION EN LA ADMINISTRACION DE LA CLINICA GINECOLOGICA
SOFIA VICTORIA DEL DISTRITO DE HUACHO-2018 ,ya que considero
trascendental la implementacion de  un Sistema de Calidad de los
servicios a « la administracion de toda organizacién 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 procedimientos ,
dirigidos a obtener que los atributos presentes tanto en los productos
bienes o servicios  cumplan con los prequisitos requeridos por el usuario
desde su disefio hasta la satisfaccién de los clientes, y asi 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.



1.1 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢En qué medida la calidad de los servicios a los clientes contribuye en la
administracion de la clinica ginecolodgica Sofia Victoria” Distrito de Huacho-

20187

1.2.2 Problemas especificos
a) ¢En qué grado los elementos tangibles - contribuyen en la
administracion de la clinica ginecolégica Sofia Victoria del Distrito de

Huacho-20187?

b) ¢ En qué medida la fiabilidad contribuye en la administracion de la clinica

ginecoldgica Sofia Victoria del Distrito de Huacho-2018?

C) ¢Cuadlesel grado de capacidad de respuesta que contribuye
en la administracion de la clinica ginecolégica Sofia Victoria del

Distrito de Huacho-2018 ?

d) ¢Cual es el grado de seguridad que contribuye en la
administracion de la clinica ginecolégica Sofia Victoria del Distrito de

Huacho-20187?

e) ¢ Cual es el nivel de empatia que contribuye en la administracion de la

clinica ginecoldgica Sofia Victoria del  Distrito de Huacho —20187?



1.2 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Hallar en qué medida la calidad de los servicios a los clientes
contribuye en  la administracion de la clinica ginecolégica Sofia

Victoria” del Distrito de Huacho-2018.

1.3.2 Objetivos especificos
a) Estableceren qué |« gradolos = elementosq9 tangibles contribuye en
lag9 administraciéon de la clinica ginecolégica Sofia Victoria del

Distrito de Huacho-2018

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

de la clinica ginecologica Sofia Victoria del Distrito de Huacho-2018

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

de la clinica ginecolégica Sofia Victoria del Distrito de Huacho-2018

d) Establecer el nivel de empatia que contribuye en la administracion

de la clinica ginecolégica Sofia Victoria del Distrito de Huacho-2018

e) Obtener el grado de capacidad de respuesta que contribuye en la
administracion de la clinica ginecolégica Sofia Victoria del Distrito de

Huacho-2018.

1.3 Justificacion de la investigacion
Golder (2012), nos dice que “Lata calidad es quizas la
esencia de las tacticas empresariales mas trascendentes y engorroso.
Las entidades concursan en calidad ,los usuarios eligen las mejores

calidades,y los mercados son modificados porla calidad ”. (p.1).



1.4

1.5

En este sentido es necesario determinar que el presente estudio
esta 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 Clinica Ginecoldgica Sofia Victoria” piensa

brindar a sus clientes. (Golder,2012).

Delimitaciones del estudio
Delimitacion Temporal : El estudio en referencia se efectuara
durante seis (6) meses, dentro de los cuales se desarrollara las

mediciones de las variables de investigacion.

Delimitacion geogréafica o espacial: La presente investigacion se
llevara a cabo en la clinica ginecologica “Sofia Victoria” situada en el
Distrito de Huacho, Provincia de Huaura, Departamento de Lima. Av.

Mariscal Castilla 212 Huacho.

Delimitacion Social: El grupo social considerado para el presente estudio
fueron los clientes o usuarios de la clinica ginecolégica Sofia Victoria,
como es evidente los clientes son de sexo femenino sin distincion de clase

social.

Delimitaciéon semantica: Comprende la satisfaccion efectiva del cliente
como paciente.

Viabilidad del estudio

La investigacion en referencia es inédito, y presenta un escenario

determinante para su desarrollo como es el Distrito de Huacho, toda vez que va



a contribuir al mejoramiento de la administracion de la Clinica Ginecoldgica
“Sofia Victoria “por medio de la aplicacion de un sistema de calidad de servicios
de acuerdo a las carencias y exigencia de los clientesy/o usuarios del Distrito
de Huacho lo cual permitira a la empresa alcanzar sus expectativas previstas en
su plan estratégico, asi mismo se cuenta con una amplia informacién que
posibilita el desarrollo del estudio y datos que seran obtenidos de las encuestas
que se llevaran a cabo a los clientes, con los recursos  econémicos y

logisticos necesarios para ~ su desarrollo



2.1
211

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Investigaciones internacionales
Sanchez (2012) Efectué una investigacion que llevo por titulo:

“Satisfaccion de los Usuarios de Consulta Externa en una Institucion de

Seguridad Social en Guadalupe, Nuevo Leon”,
Esta fue aprobada por la Universidad Autonoma de Nuevo Ledn
Moterrey —México. La investigacion tuvo entre sus objetivos
generales el hallazgo del grado de satisfaccion de los usuarios
asistentes al consultorio externo en una Institucion de Seguridad
Social en Guadalupe, Nuevo LeoOn. La poblacion de la
investigacion estuvo conformada por 246 usuarios. Las técnicas
utilizadas en la investigacion fueron las entrevistas mediante aplico
el muestreo no probabilistico por conveniencia. Se llega a la
conclusién que los usuarios de esta institucion le otorga a la
atencion que reciben generalmente de los colaboradores, la
comodidad, pulcritud, holgura de las instalaciones y al tiempo de
duracién de la consulta una gran trascendencia a pesar de los
grandes momentos de espera, los obstaculos para ingresar a la

consulta, y una inadecuada atencion de la receta. (p.55)



Urriago (2010) “Calidad de atencion en salud percepcion
de los usuarios”, La cual fue publicada en el Hospital Universitario

del Valle, HUVX, Evaristo Garcia”, ESE, Colombia.

El objetivo general es encontrar la captacion de los clientes frente
a la calidad de atencién vy servicio de salud y la linea de base
empleando un primer proceso de medicion del usuario en el
hospital de Valle Evaristo Garcia. Este estudio es de tipo
descriptiva, cualitativa y cuantitativa. La poblacion estuvo
determinada por 18 usuarios, por cuanto como sabemos si la
poblacion es pequefia esta determino a la vez su muestra (18
usuarios). La encuesta estuvo determinada por la entrevista a los
usuarios como directivos y expertos en investigaciones que valoren
la atencion en la calidad de la salud. Concluyendose se determiné
gue se encuentra la percepcion de que los médicos que brindan
atencion en el HUV en su especialidad son muy buenos, sin
embargo carecen de mayor contacto con los usuarios y mas

vocacion de servicio.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Pardo (2015) Hizo la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente del area de farmacia de la clinica Maisén de Santé,

sede Surco, Lima”.

Esta fue aprobada por la Universidad Cesar vallejo- Lima Peru. La

tesis presento como objetivo general establecer la vinculacién



entre la calidad de los servicios y la satisfaccidén de las personas
consumidoras en la Farmacia de la Clinica Mais6n de Santé sede
Surco, Lima 2015. El estudio fue de tipo basico, con un disefio no
experimental, de corte transversal con una muestra de 70 clientes
que requieren servicios de farmacia, alos cualesse les aplico
como instrumento un  cuestionario tipo escala de
Likert considerando ambas variables,se efectuo
la invalidez de contenido debido al juicio
de expertos y se determino su confiabilidad a través del
software Alpha de Cronbach para Ilasdosvariables |, del
mismo modo se empled el analisis de prueba no paramétrica
yse refectu6 el analisis con la prueba Rho de Spearman.

En los resultados se concluye que la calidad del servicio esta

relacionada con la satisfaccion del cliente
delarea de farmacia de la  Clinica Maison de
Santé sede Surco, Lima 2015 , contando con

un coeficiente de correlacion de .738, interpretdndose
como una correlacion positva ,con un p =0.00 (p<

0.01 ). (Pardo, 2015)
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2.2 Bases teodricas

2.2.1. Variable independiente

Calidad de 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 clientesy sus percepciones en funcion de la
intangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia” (p.67)

Redhead, (2015) considera que la calidad de servicios

Es la asignacion que aporta, principalmente a la determinacion de
la postura de la entidad en un plazo largo referente a la apreciacion
de los usuarios referente al producto o servicio recibido. Como
se puede observar el presente concepto emitido por el autor se
basa en la percepcion que tiene el cliente cuando recibe el servicio.

(p.14)

Caracteristicas de los servicios

Segun Parazuraman (2009) los principios de los servicios

son los siguientes:

-Intangibilidad

Las peculiaridades que mas se distinguen de los servicios.
Los servicios son hechos, no objetos , en ese sentido
no pueden verse , sentirse , degustarse , o palparse de

la formaen que si se podria efectuarcon un bienes

11



tangible . Paraello cuentacon implicancias trascendentes: Lo s
servicios no deben ser reinventariados, es complejo manipular las
modificaciones en lademanda ;Los servicioSs no deben
patentars e facilmente , estox9 origina definiciones
innovadores de servicio sean imitados facilmente por la
competencia; Los servicios no  deben exhibirse  ni
comunicar se facilmentex9 a los usuarios, esto ocasiona que
la calidad sea dificultosa de evaluar por aparte de los

usuarios.

- Heterogeneidad:

Los serviciosno podra haber semejanzas , debido a que
son acciones efectuadas por personas. Los trabajadores pueden
retrasar el ejercicio de sus labores de un dia a otro, cada usuario
cuenta con requerimientos distintos experimentando. el

servicio de una manera particular. En ese sentido, la
variedad de do los (qservicios es el producto de la
socializacion humana y las voluntades que poseen.
Esta variedad reposee trascendentes responsabilidades:
Afirmar la calidad de servicio sera un desafio
perseverante efectuado porlos gerentes de servicio , debido
a la calidad depende de demasiadas circunstancias que nota
pued en ser descontrolados totalmente por el

proveedor del servicio

12



- Inseparabilidad

Con frecuencia los servicios no se pueden separar de sus
proveedores o persona. El servicio siempre esta presente en la
relacion cliente organizacion, y a través del trato personal o factor
humano como medio idéneo 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 produccion masiva de servicio, no
existe una produccion en serie, el servicio depende de ese contacto
personal organizacion-cliente, en donde el resultado es el valor

agregado y nunca va a ser igual.

Cualidades delos Servicios

Zeithamil (2004) determina las siguientes facultades

Hallasgo : Son peculiaridades que el usuario -~ puede
establecer y calcular antes de la compra. Estan  inmersas el
color , estilo , precio , ajuste , sensacion , dureza 'y
olfato. Ciertos productos con grandes cualidades de
hallazgo son los vehiculos , ropa, mobiliario y joyas

Experiencia : Son cualidadesx9 que los clientes
puedenx9 diferenciar luego de la compra o durante el
consumo . Estas comprometen el buen gusto y

probabilidad de uso . Ciertos productos de grandes

13



cualidades de experiencia son las vacaciones y
comidas en restaurantes.

Credibilidad: Son peculiaridades que el usuario puede
hallar practicamente imposibles de valorarinclusive luego de
la compra oelconsumo .Enesesentido elclienteignora
o desconoce el conocimiento necesario para establecer
si el producto 0 servicio complace sus
espectativas 0 deseos. Ciertos productos de grande
peculiaridades creibles son lasoperaciones quirdrgicas
y las restauraciones de vehiculos

Los articulos de mayores perecibilidad se evaluan
con mejor facilidad , luego tenemos a las grandes
experiencias con mas complejidad de calcular 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

evaluacion de un producto. (p. 52).

Calidad del Satisfaccion en el Servicio.

Caruana (2000) “La calidad del reservicio vy
satisfaccion son dos elementos pese a ser intrinseco,
cumplen un  papel importante en la inpresicibn de las
alternativas de los usuarios , sus decisiones sode wahondar

o cortar unavinculacidony, en ese sentido , en el atasco de clientesy

sus dividendos a largo plazo
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Existe bastantes indicaciones en diversas manifestaciones en

relacion a dos constructos, y es reconocid a su trascendencia

entre los gerentes de servicios , sin embargo, c omunmente
suelen haber confusiones entre ellos ylosvalores percibidos,
y las personas digan de ellos como si fuera

definiciones intercambiables

Satisfaccion del cliente

Feigenbaum, (2005 ) La esperanza de todo cliente son las
expectativas que esperan obtener de todo producto (bien o servicio), y
gue 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 informacion directa llamada boca a boca y algunos lideres de
opinidn utilizados por los medios de comunicacién. Es asi que frente
ha los factores dependientes de manera directa  por lainstitucion
estos deben ser bien definidos de conformidad a las exigencias del
mercado. (p. 87).

Medicidon de la Satisfaccion

Parasuraman, (1988) En tal sentido al definir este concepto,
los autores establecen que los usuarios consideran que la calidad de
los servicios ésta basado con las apreciaciones del resultado
técnico equilibrado , aplicados a la evolucion y que determino
como producto de la calidad de la configuracién fisica del

producto y el escenario donde se brinda el servicio, por tanto debe darse
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los tres factores de intergracion : Calidad del resultado |, calidad

de la interaccion y calidad del ambiente fisico . (p.52).

El valor del cliente

Morgan, (1994) ElI marketing relacional, es una de las mejores
técnicas que permite crear relaciones sélidas 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 satisfaccion de sus deseos actuales y potenciales. (p.

69).

Relacion Empresa Cliente

Por muchos afios se ha utilizado esta frase “El cliente siempre tiene
la razon” frase que ya ha sido desterrada considerando que no siempre el
cliente tiene la razén ya que este puede equivocarse y esto toda empresa
debe enfrentarlo. Es asi que debemos evidenciar cual es la necesidad de
todo cliente. Como sabemos nadie compra un producto bien o servicio
gue no le brinde beneficios. En su libro Teoria de la miopia del marketing
T. Lewint sostiene que los fines de la institucion es manifestar la
unidad hallada porelusuario ynocerrarse con el producto
o servicio fisico . (Manual de andlisis de satisfaccion del

cliente , 2008 ).
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Satisfaccion del Cliente

Kotl er (2007) sostiene que la satisfacci6 ndeuncl ient e ésta
determinado por :

El grado del estado de animo de un individuo producto de
la comparacion de la rentabilidad recaudada de un
producto o0 servicio .con . sus aspiraciones. Satisfaccion
del cliente _es un requisito necesario para ocupar un sitio
en el pensamiento delos usuariosy por consiguiente ,enlas
metasx9 financierasx9. En ese sentido, el propoésito de
tener conforme a cada usuario ha cruzado las fronteras
del departamento de mercadotecnia para formarlo en unos
de los principales propésitos de todas las zonas
funcionales  (produccion , finanzas , recursos humanos

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 investigacion,):

Confiabilidad: Es la disposicion de entregar el servicio
ofrecido de manera segura y precisa . Por ello decimos que una
empresa que cumple sus promesas (referente al suministro  del
servicio , solucion de problemas y fijacion de precios). Los
usuarios prefieren a las empresas gue cumplen sus

promesas , en particular sus promesas sobre los resultados del
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servicio y los atributos  centrales del servicio . Las empresas que
no otorgan el servicio central que los clientes creen que
estan comprando les fallan a susclientes enlaforma mas

directa . (p.24)

Capacidad de Respuesta : Es la actitud de brindar un
servicio expedito. yaapoyar alosusuarios. Enesta magnitud
se destaca la atencion y la prisa al atender a las
solicitudes , interrogantes, quejas y problemas del cliente . Esta
extension de respuesta se comunica alos usuarios mediante de
lasuma detiempo quedeben esperar por laasistencia ,las
respuestas a sus interrogantes o la atencion a los problemas: . La
trascendencia  que las instituciones tengan la capacidad . de
ver elproceso de entregadel servicio ydemanejo de solicitudes
desde el punto devista delcliente ,yno desde elpunto de

vista de la empresa. (p.24)

Seguridad: Es definido cdmo el conocimiento ycortesia de los
empleados, y la capacidad de la institucién y sus trabajadores  para
inspirar al cliente - credibilidad ° y confianza. Esta dimension
toma particular trascendencia en los servicios que los
clientes perciben como de alto riesgo 0 para  servicios en
los que  se hallan inseguros sobre su capacidad para

evaluar los resultados . La confianza vy credibilidad pueden
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encarnarse en un individuo  que vincula al cliente con la

empresa, 0 en la organizacion misma. (p.24)

Empatia : Es la atencion de manera personal
otorgada  por la empresa proporciona a sus clientes. La esencia esta en
gue , a través de un servicio personalizado o adaptado al gusto del

cliente , el cliente se sienta Unico y especial. Sabemos que para
los usuarios es trascendente sentirse comprendido e
importante  para las empresas que les proporcionan servicios.
En esta dimension las empresas pequefias tienden a tener cierta ventaja
pues tienden a conocer mejor a sus clientes y forman relaciones que
reflejan este conocimiento de sus preferencias y requerimientos. (pp.24
-25).

Tangibles : Comprende la infraestructura , equipo
personal y materiales de comunicacion. Estos componentes brindan
representaciones fisicas 0 imagenes del servicio que  los
usuarios , particularmente los nuevos , emplearan para
evaluar lacalidad .Lo concreto escomunmente  empleados
por las empresas de servicio en las que  sus
estrategias introduscan servicios = donde el cliente visita el local
pararecibirlo (ejemplo: restaurants , hoteles |, clinicas etc . (pp.24-

25).
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2.2.2. Variable dependiente: La Administracion

Definiciones sobre Administracién

Etimolégicamente proviene del latin (hacia, direccion, tendencia) y
minister (subordinacion u obediencia), y quiere decir el que
efectua una funcién bajo el liderazgo de otros , es decir, que brinda
un servici 0 otro.

Harold Koontz (2010) define a la administracién, como un elemento
presente en toda organizacion cuya practica es esencial para garantizar

la-coordinacion de los esfuerzos individuales para crear un superauvit.

(p-32)

Para Robbins y Coulter,(2015) la administracién es la "coordinacion 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 planificacion, organizacion,
direccion y control del trabajo de los miembros de la organizacion y de
usar los recursos disponibles de la organizacion para alcanzar las metas
establecidas.

El Proceso Administrativo y las Funciones de la administracion

1. El Proceso Administrativo

Tristan (2001) sostiene que:

Es el conjuntlo de operaciones directivas basicas,
comunes a cualquier organizacién o actividad que incluye
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la planificacion, es decir, la deter minacion de objetivos y
los medios y las tareas que son neces arias para
lograr los; la organizacion, que implica la adecuada
combinacién de los factores (humanos y materiales) y el
tiempo para obtener la ejecucion de las labores
planificadas; la regulacion, direccibn o mando, que urge
por - la necesidad de dinamizar el sistema y; el control, o
sea, la determinacion del nivel de cumplimiento de lo
planificado. Las funciones o elementos de la administracion
referidas se identifican en las diversas de organizacion
soci al, dado que administrar actividades se requiere de
planificar, organizar de acuerdo a lo planificado , y
controlar los resultados. con Cada una de estas funciones
tiene sus caracteristicas existirian de manera
independiente pero, por su esencia , estan muy
vinculadas y se interrelacionan en el momento de su

aplicacion. (p. 78).

Funcion y elementos de la Administracion

a) La Planificacion como funcién administrativa.

Terry (1986) establece “la planificacion comprende

seleccionar datos y hacer  conjeturas referente  al futuro

para enunciar las actividades necesarias y lograr los

objetivos

" (p. 48).
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En tanto Idalberto Chiavenato (1999) sostiene “La planificaciéon
es una  tactica para subestimar la incertidumbre y brindar

mas solidez al desempefio de cualquier labor ” (p. 6).

Kloter, (2011) De los conceptos determinados por los diferentes
autores con respecto a la planificacion se puede inferir que una de las
actividades de mayor incidencia en la actividad de planificar es hacer una
recopilacion de datos en torno a lo que deseamos realizar establecidos
por los objetivos y metas a realizar, lo que permitira aplicar una de las
herramientas mas significativas de la planificacion como es la prevencion
mediante un curso de accion bien definido y cuya funcion es evitar la
menor desviacion posible del objetivo previsto por la organizacion o

empresa.( p. 55).

b) La organizacion como funcion administrativa.

Kloter, (2011) Es evidente que la funcion administrativa de la
organizacion es contribuir a alcanzar los sus objetivos, por tanto toda
organizacion debe poner en orden todos sus recursos (Personal,
Recursos financieros, materiales y tecnologia) que van a ser utilizados y
sobre todo su estructura y documentos administrativos que son

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

Peréz, (2003) Es necesario entender que existen muchos puntos de
vista con relacion a la funcién de organizacion administrativa pero lo que
no se puede perder de vista la vision de organizacion que se debe tener
porque si esta funcién bien establecida ninguna empresa puede llegar a

sus metas y objetivos previstos. ( p. 78)
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¢) Funcidén de mando o direccidn

Alvarez, (2000) La direccion es una de las actividades mas
trascendentes de la administracion , desde los conceptos mas
tradicionales como los de Taylor y Fayol este ha estado sustentado en el
mando mas aun cuando consideramos que para que este funcione solo
bastan dos personas para poder administrar es decir esta funcién ésta
orientada fundamentalmente en dirigir a los trabajadores de toda
organizacion bajo las dimensiones de la motivacion, liderazgo y sobre
todo de una empatia a toda prueba sustentada en la capacidad de quienes

dirigen organizaciones en base a una toma de decisiones.

La comunicacion.

Una de las formas mas expectantes en la historia de la
comunicacion fue la relacién que vivieron Sécrates y Platon y que dio lugar
a las relaciones interpersonales que hoy en dia es parte transcendental
en la administracion de las empresas y organizaciones ya que esta es un
intercambio mutuo de informacién ya que si esta informacion no es bien
difundida puede generar grandes problemas. Hoy quien maneje mayor
informacion actualizada, tomara decisiones de mayor acierto y alcanzara

sSus metas y objetivos y una mayor productividad.

Motivacion.

Acosta, (1998) La motivacién es uno de los factores sociales
demas trascendentes utilizados por la direcciébn de una empresa, ya que
es un estado interno en el cual los elementos externos se activan, guian

y sostienen la conducta al incidir en el comportamiento de los individuos
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Asi mismo incluye tanto los estimulos conscientes como los
inconscientes, y se da antes de obtener los resultados y  simboliza
el empefio para halagar un deseo o meta. No existe acciones que
pueda alcanzarse sin el compromiso y la buena voluntad de los individuos
encargadas de su cumplimiento donde resulta importante la
motivacion del sujeto, la cual se origina por la accion equitativa entre

la persona y los factores - que le rodea, y varia de una persona a

otra.

d) Funcion administrativa de control.

Como se puede observar en esta definicion, no determinalo = que
verdaderamente es el control. En ese sentido, el concepto  brindado
por Robert J. Mockler. Es wuna apreciacion que, adjunta
los elementos necesarios de lafuncion  de control. Este investigador
considera que el control administrativo consta de un esfuerzo
sistematico para establecer niveles de desempefio con objetivos de
planeacion, para retrazar los sistemas de retroalimentacion de la
informacion, comparar lo esperado con lo obtenido, adoptar cambios
si existen = desviaciones y tomar las medidas necesarias a
garantizar que todos los recursos se empleen en la manera mas eficaz

y eficiente posible en la obtencion de los objetivos

2.3 Bases filos6ficas

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 mas débil (enfermo) y la mujer no iba a
recolectar los frutos malogrados. Ante esta situacién podemos decir que el
hombre siempre tubo presente la calidad sin conocer su concepto, sin
embargo hoy en dia todos hablamos de calidad y exigimos cada dia mayor
calidad tanto en la produccion de bienes como servicios. Pero para
administrar la calidad primero hay que entender que es calidad y en esta
ocasion me apoyare en las definiciones de los mas grandes guries como:

Crosby, (2002) “La calidades es traducir las falencias futuras
de " los usuarios en particularidades medibles, solo asi un producto puede
ser disefio y fabrica do para dar satisfaccion a un precio que el cliente

pagar a; la calidad puede estar definida solamente en términos del
agente”. (p.82).

En consecuencia es evidente que la calidad siempre sera un punto
de gran controversia debido a que es subjetiva considerando que todo
cliente tiene una percepcion diferente de uno a otro, lo cual lo hace mas
vulnerable a determina una definicion perfecta. Sin embargo muchos
tratadistas de esta materia coinciden en que esta se da desde el disefio del
producto, aunque otros piensan que esta no termina ahi debido a la
velocidad del conocimiento para lo cual Deming considera la trazabilidad
como una herramienta basica 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 Definicidn de Términos Basicos

Administracion

Es el desarrollo de plan ear, organizar, liderar y verificar las entidades
sociales , requerido a la existencia de la organizacién sistémica de
mediosy es el mecanismo integral de tomade decisiones guiado al

logro de los propdsitos a través de la - planificacién , organizacién, mando

y verificacibn. La administracion es muy importante porque aporta

muchos beneficios para la buena marcha de muchas ocupaciones.

(Chiavenato 2000, p. 58)

Simplificacion del trabajo

Es aquello que esta orientado a la reduccion de labores vy la realizacion
de los propositos programados para efectuar actividades al constituir

principio s , mecanismos y métodos para obtener mas aceleracion y
efectividad . (Chiavenato, 2000 p. 14)

Productividad y eficiencia

La - productividad ay eficiencia  de diferentes actividades con vinculaciéon
directa con el empleo de una administracion buena, dirigida a la

obtencién de propdésitos programados. (Chiavenato, 2000, p. 36)

Flexibilidad

Los fundamentos y labores administrativas se adhieren a diversas

actividades con propdsitos establecidos (Chiavenato, 2000 p. 55).
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2.5. Hipotesis de investigacion.

2.5.1 Hipotesis general.
La calidad de los servicios a los clientes contribuye en la
administracion de la clinica ginecologica Sofia Victoria del Distrito de

Huacho-2018.

2.5.2. Hipotesis especificas.

a) Los elementos tangibles contribuye en la administracion de la clinica
ginecologica Sofia Victoria del Distrito de Huacho-2018

b) La fiabilidad contribuye en la administracion de la clinica ginecologica
Sofia Victoria del Distrito de Huacho-2018

c) El grado de seguridad contribuye en la administracion de la clinica
ginecologica Sofia Victoria del distrito de Huacho-2018

d) El nivel de empatia que contribuye en la administracion de la clinica
ginecoldgica Sofia Victoria del Distrito de Huacho.-2018

e) El grado de capacidad de respuesta a los usuarios contribuye en la
administracion de la clinica ginecolégica Sofia Victoria del Distrito de

Huacho.-2018.

2.6. Operacionalizacion de variables.

Tabla 01 Variables Independientes y Dependientes

Variables Dimensiones
-Elementos tangibles
-Fiabilidad
X: Variables Independiente -Capacidad de repuesta

Calidad de los servicios -Seguridad
-Empatia
Planeamiento

Y: Variable Dependiente Organizacion

La Administracion Direccidn

Control
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Tabla 02 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM
- Estado fisico de instalaciones.
Elementos - Limpieza de las instalaciones
Tangibles - Presentacion personal de empleados.
- Atractivo de los materiales de comunicacion. 1-5
- Comodidad de recepcion
- Cumplimiento en la prestacion de los servicios programados
-. Oportunidad de la atencion de urgencias
fiabilidad - Continuidad y orden ldgico. en la atencién 6-10
- Interés en la resolucion de problemas de los usuarios
- Cuidado en el registro de informacién de los usuarios
- Sencillez de los trdmites para la atencion.
X.VARIABLE - Oportunidad en asignacion de citas médicas.
INDEPENDIENTE - Disposicion para atender preguntas.
Calidad de los Capacidad de - Agilidad del trabajo para atencion més pronta.
Servicios respuesta - Cooperacion entre funcionarios. 11-16
- Oportunidad en la respuesta a quejas y reclamos
- Confianza transmitida por empleados.
- Efectividad en la solucion de necesidades.
- Recibimiento de los medicamentos adecuados.
- Ubicacion apropiada delusuario parareducir riesgos y complicaciones.
- Idoneidad del personal de salud.
Seguridad - Conocimiento de los empleados para responder preguntas de
usuarios. 17-25
- Cumplimiento de medidas de seguridad.
- Amabilidad en el trato, por parte de médicos, enfermeras, auxiliares
y otros profesionales de salud .
- Amabilidad en el trato, por parte de porteros, cajeros, facturadores
y otro personal administrativo.
Empatia - Atencion individualizada al usuario .
- Conveniencia. de horarios de trabajo.
-Claridad en orientaciones brindadas al usuario, sobre la enfermedad, | 26-31
cuidados, tratamiento y uso de medicamentos.
- Comprensién de las necesidades especificas de los usuarios.
1. Misién
2. Vision 32-36

3. Principios Institucionales
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Y. VARIABLE
DEPENDIENTE

Administracion

Planeamiento

Organizacion

Direccion

Control

® N o o

. Valores corporativos

. Planes estratégicos.

Recursos
Procesos
Producto
Clientes

Productividad
Calidad
Competitividad
Rentabilidad

Ingresos
Egresos
Liquidez

Apalancamiento

37-40

41-44

45-48
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CAPITULO I
METODOLOGIA

3.1 Disefio metodolégico
Disefio de estudio

El estudio ha sido disefiado dentro de contexto no experimental porque
analizalos dificultades cotidianas y no hace uso deliberado de los aspectos
resaltantes de las variables, Transversal porque compromete la informacién

de referentes en un (nico momento.

Tipo de Investigacion

De conformidad al problema planteado el estudio es de -tipo
transversal correlacional. Por tanto, el propésito fue recopilar, ordenar,
analizar e interpretar los datos que permitan exponer la contribucion que tiene
la  calidad de los servicios de los clientes en la
administracion de la Clinica Ginecoldgica Sofia Victoria del Distrito de

Huacho-2018.

Enfoque

El enfoque es metodoldgico que determina un primer acercamiento total
al disefio metodoldgico personificando la posicion del autor frente a
la existencia investigada . Cotidianamente se ocupan dos enfoques: el

cualitativo, y el cuantitativo.
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3.2 Poblacién y muestra

Poblacién

Sex8 ha determinado a 532 clientes dek8 acuerdo a los registros
estadisticos de la Clinica Ginecologica Sofia Victoria en el Distrito de
Huacho distribuida en las diferentes zonas de donde vienen sus clientes,
gue de acuerdo a los archivos existentes de la empresa he tomado el
informe estadistico zonal para determinar la poblacién, configurada de la
siguiente manera:

Tabla 03 Poblacion por zonas

ZONAS SUB TOTAL %
NORTE 102 19
SUR 196 37
ESTE 130 24
OESTE 140 29
TOTA 532 100

Nota: Elaboracion propia

.Muestra

Por tanto se aplico la férmula siguiente para hallar n:

(0,05)3(532-1) + (1.96)? (0.5) (0.5) 2.30
n =222
En consecuencia la muestra es de 222 clientes

Correccion o castigo:
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No

NO/N > 10% s - - = 10%
N
n 222 222 222
n = = - e =156
n 222 1+0.42 1.42
1o 1 o oo
N 532

Habiendo realizado la correccién de castigo correspondiente en funcion
de poder ajustar la muestra, esta es de 156 clientes, que sera la muestra

representativa para la presente investigacion.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

La Encuesta. Técnica empleada para hallar la calidad
de los servicios a los clientes que viene brindando la clinica
ginecoldgica “Sofia Victoria” del Distrito de Huacho y establecer como

esta influye en su administracion.

Entre los instrumentos se utilizaran:

Cuestionario . Instrumento confeccionado para poder " lograr

respuestas de algunas interrogantes efectuadas , parak9 que
de unaforma directa lainformacion recolectada en funciona
los datos estadisticos vertidos por la empresa para lo cual se estructuro

el cuadro de incidencias mediante la férmula siguiente:

TP = Poblacién
UP = Unidad de poblacién
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3.4

NM = Muestra

Z =Zonas

Tabla 4 de incidencia para realizar encuestas

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

Nota: Elaboracion propia

Técnicas para el procesamiento de la informacién

Test de Licker . Elaborado con el fin de identificar la contribucion
de la variable independiente y su vinculo con la dependiente en la
administraciond e | a clinica ginecoldgica Sofia Victoria” ubicada en del

Distrito de Huacho.

Escalas: Que permite saber las opiniones de los clientes = el
grado de calidad de servicio que viene contribuyen a una eficiente

o deficiente administracion.

Para. , contrastar las hipétesis se empled la pruebak8 del Ji -

cuadrado - (X?).
La prueba el Ji-Cuadrado (x?)

Fernando (2011). Considera que el estadistico Ji cuadrado (o chi
cuadrado) o también conocido como distribucion de probabilidad, es
utilizado para sirve para probar las hipotesis aludidas a  distribuciones

de frecuencia s. (p.48).
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

Andlisis de la

variable 1: Calidad dek?7 los servicios

Tabla 05 Satisfaccion de las dimensiones tangibles

Pregunta Equipo Inst. Fisica Empleados Elementos Sub
Respuesta: 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: Elaboracién propia

(84%)
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satisfecho

Figura 1. Grado de satisfaccion tangible

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

Preguntas
Cumple Solucion de Satisfaccion  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: Elaboracion Propia
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Figura 2. Grado de satisfaccién en la fiabilidad

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

Pregunta Comunic.  Serv, rapido Empld.disp. = Empled.resp  Sub 9

Respuestas conclientes alclientes. Ayud. al cliente preg.delclien 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: Elaboracién propia
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Figura 3. Grado de satisfaccion 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 Satisfaccion de las dimensiones de seguridad

Preguntas Trasm.confz. Seguridaden  Losempled. Losempleados Sub

Respuesta asuclientes elserv. Client. sonamables estdncapc.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: Elaboracién propia

92%
100

90
80
70
60
50
40
30

20 7%

g

1%
A

Insatisfecho satisfecho Muy satisf.

10

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 Satisfaccion de las dimensiones de empatia

regunta Laempr.da Seadaptaalos Laempr. se Laempresa Sub
una atencion horariodesus 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: Elaboracion propia

92%
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20 %
20 6%

10 - ’

Insatisfecho satisfecho Muy satsif.

Figura 5. Grado de satisfaccién de empatia que brinda la empresa a sus

Clientes.

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

regunta Cumple Servicio  Da Seguridad Da una Sub
con lascitas  rapido en el servicio atencion 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: Elaboracion propia.
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Figura 6. Nivel de satisfaccion de los clientes, mediante la calidad de servicios que brinda

la clinica Sofia Victoria.

Nota. Las muestras corresponden a las proporciones de la tabla 10
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4.2  Contrastacion de hipotesis

Quevedo (2011) determina que este punto es empleado para contrastarse
0 compararse las hipétesis sugeridas con los datos originales recepcionados en
el curso de la reunién de datos. Para efectuar todo esto es necesario somete r
la informacién al célculo estadistico de tal forma que suprimir los

logrados. Para tales efectos he considerado pertinente, contrastar nuestra

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

Prueba del Ji-Cuadrado (x?)

Contrastacion de Hipotesis especifica N° 1

Los elementos tangibles contribuyen en la administracion de la clinica

ginecoldgica Sofia Victoria del

Ho : Los elementos tangibles no

clinica ginecoldgica Sofia Victoria del

Hi: Los elementos tangibles si contribuyen en la administracion.de la clinica

ginecoldgica Sofia Victoria del

1. Frecuencias Observadas:

Distrito de

contribuyenen la

Distrito de

Distrito de

Huacho -2018.

administracion de la

Huacho -2018.

Huacho -2018.

Tabla 11 frecuencia observadas dimensiones tangibles

\%Equipo Inst. Fisica Empleados = Elementos
Respuestas Moderno Atractiva Pulcros Mat. Moder t M1
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
t 31 57 38 30 156 1.000
Vi 0.1987 0.3654 0.2436 0.1923 1.00

Nota: Elaboracion propia
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2. Frecuencias Esperadas (te)

5x31
Se obtiene de la siguiente manera: te=  ------------ =2 (idem)

156
Tabla N° 12 frecuencias esperadas dimensiones tangibles

Pregunta Equipos Inst. Fisica 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 estadistico de prueba

X2= (0-1)2+ (5-22 + (0-1)2 + (0-1)2 + (28-27)%+ (42-47)%+ (32-32)>

1 2 1 1 27 47 32
(28-25)2 + (3-4)2 + (10-8)%+ (652 + (2-4)2
25 4 8 5 4
X2= 9,56

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

Grado de libertad = (N° de filas -1) (N° de columnas -1) 6 gl = (r-1) (-1)
gl=(3-1) (4-1) =(2)(3) = 6, que segun la tabla de Yi cuadrado es igual a 12.59
5. Criterio de decision

Segln los resultados obtenidos, el valor de X° es igual a 9.56 vy
es menor que el nivel de insignificancia o =0,y05 , que esigual a
12.59, (Si X? < 0,05), por tanto se rechaza lado hipétesis nula, lo cual
nos indica loque  existe una correlacion  positiva entre las

dimensiones tangibles de la empresa y su administracion.
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Contrastacion de Hipotesis especifica N° 2

La confiabilidad contribuye en la administracién de la clinica ginecolégica Sofia

Victoria del Distrito de Huacho -2018
Ho: Los elementos fiables no contribuyen en la administracion

Hi: Los elementos fiables si contribuyen en la administracion

Significancia y regla de decision

Nivel de significancia = 5% = 0,05

Regla de decision:

Si X?<0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula
pSi X?>0,05 entonces se acepta la hipdtesis nula.

1. Frecuencias Observadas:

Tabla 13 Frecuencias observadas dimensiones de fiabilidad

\% Cumple Solucién de Satisfaccion  Servicio en
Respuestas las citas problema de servicio tiempo prog t1 M

Insatisfecho. 0 3 0 0 3 002

Satisfecho 27 49 33 26 135  0.87

Muy satisfecho 4 5 5 4 18 0.11
&1 31 57 38 30 156  1.00
Vi 0.1987 0.3654 0.2436 0.1923 1.00

Nota: Elaboracion propia

2. Frecuencias Esperadas (te)

Se obtiene de la siguiente manera: te=  ------------ = 0.6 (idem)
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Tabla 14 frecuencias esperadas dimension fiabilidad

reguntas
Cumple Solucion de Satisfaccion  Servicioen  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: Elaboracion propia

3. Calculo del estadistico de prueba

X?= (0-0,6)°+ (3-1)>+ (0-,07)? + (0-0,6)* + (27-27)> + (49-49)°+ (33-33)?

0,6 1 07 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
X?=11.15

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

Grado de libertad = (n° de filas -1) (n° de columnas -1) 6 gl = (r-1) (k-1)
gl=(3-1) (4-1) = (2) (3) = 6, que seguln la tabla de Yi cuadrado es igual a 12.59

5. Criterio de decision

Segun los resultados obtenidos , se puede observar , que el valor de
X’ e s de 11.15,y para el nivel de significancia « =0,05, es igual a 12.59 (Si
X? < 0,05) portanto se r echaz ala hipétesis nula,lo que /sostiene
gue existe una correlacion  positiva entre la fiabilidad de la empresa 'y

su administracion.
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Contrastacion de Hipotesis especifica N° 3

El grado de capacidad de respuesta a losk8 usuarios contribuye en la

administracion de la clinica ginecoldgica Sofia Victoria del Distrito de Huacho.

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

administracion
Hi: Los elementos de capacidad de respuesta si contribuyen en la administracion
Significancia 'y regla de decision
Nivel de significancia =5% = 0,05
Regla de decision

Si X?<0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula
Si X2 > 0,05 entonces se acepta la hip6tesis nula
4 Frecuencias Observadas:

Tabla 15 Satisfaccion de las dimensiones de capacidad de respuesta

Pregunta Comunic. Serv, rapido Empld. disp. Empled. resp t M1

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
t 31 57 38 30 156 1.00
Vi 0,1987 0,3654 0,2436 0,1923

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 16 observaciones esperadas dimensidn capacidad y resp.

Pregunta Comunic. Serv, rdpido Empld. disp. Empled. resp Sub %
Respuestas con clientes al clientes.  Ayud. al cliente preg.del clien Total
Insatisfecho 0,4 0,7 05 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 (t.)

2x31

Se obtiene de la siguiente manera: te= ------------ = 0,4 (idem)
156

Nota: Elaboracion propia.

3. Calculo del estadistico de prueba

X?= (0-0,4)*+ (0-0,7)>+ (0-0,5)°+ (2-0,4)*> +(29-27)? + (51-50)* + (35-34)?

0,4 0,7 0,5 0,4 27 50 34
(23-27)> + (2-3)> +  (6-6)’+ (3-4)°+ (5-3)?
27 3 6 4 3
X%=10.42

4. Seguidamente determinare el grado de libertad (gl).
Grado de libertad = (n° de filas -1) (n° de columnas -1) 6 gl = (r-1) (k-1)
Gl=(3-1) (4-1) = (2)(3) = 6., que segun la tabla de Yi cuadrado es igual a 12.59

5. Criterio de decision

SegUn los resultados obtenidos, se puede observar, que el valor de X’ es de 10.42,
y para el nivel de significancia o =0,05 es igual a 12.59 (Si X? < 0,05) por tanto

se rechaza la hipdtesis nula, lo cual nos indica que existe una correlacion positiva
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entre la capacidad de respuesta de la empresa y su contribucién en su

administracion.

Contrastacion de Hipotesis especifica N° 04

El grado de seguridad contribuye en la administracion de la clinica ginecoldgica

Sofia Victoria del distrito de Huacho

Ho: Los elementos de seguridad no contribuyen en la administracion

Hai: Los elementos de seguridad si contribuyen en la administracion.

Significancia y regla de decision

Nivel de significancia = 5% = 0,05

Regla de decision:

Si X2 < 0,05 entonces se rechaza la hipétesis nula
Si3 X2 > 0,05 entonces se acepta la hipotesis nula
J2 Frecuencias Observadas:

Tabla 17 Frecuencias observadas dimensiones de seguridad

Pregunta Trasm.confz.  Seguridaden Losempled. Losempleados t W

Respuestas asus clientes el serv. Client. son amables estan 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
t 31 57 38 30 156 1.00
Vi 0.1987 0.3654 0.2436 0,1923

Nota: Elaboracion propia

2. Frecuencias Esperadas (te)

46



2x 31
Se obtiene de la siguiente manera: te= ------------ = 0.4 (idem)

156

Tabla 18 Frecuencia esperada dimension de seguridad

Preguntas Trasm.confz. Seguridaden Losempled. Losempleados  Sub

Respuestas asus clientes el serv. Client. - son amables estan 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: Elaboracion propia

2. Calculo del estadistico de prueba

X2 =(2-0.42+ (0-0,7)2+ (0-0.5)2+ (0-0,4)2 +(28-27)2+ (56-52)% + (33-

35)2
0,4 0,7 05 0,4 27 52 35
(27-28)2 + (1-22 +  (1-4)%+ (5-22+ (3-2)
28 2 4 2 2
X?=9.84

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

Grado de libertad = (n® de filas -1) (n° de columnas -1) 6 gl = (r-1) (k-1)

Gl=(3-1) (4-1) = (2)(3) = 6, que segun la tabla de Yi cuadrado es igual a 12.59
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5. Criterio de decision

Segun los resultados obtenidos , se puede observark4, que el valor
de X' es de 9.84,y para el nivel de significancia « =0,05 es igual a 12.59 (Si
X? < 0,05) por tanto se rechaza la hipétesis nula , lo cual nos indica que
existe una correlacion  positiva en la seguridad de la empresa que

contribuye en su administracion.

Contrastacion de Hipotesis especifica N° 05

Elk nivel -~ de empatia contribuye en la administracion de la clinica

ginecoldgica Sofia Victoria del distrito de Huacho

Ho: Los elementos de empatia no contribuyen en la administracién
Hi: Los elementos de empatia si contribuyen en la administracién
Significancia y regla de decision

Nivel de significancia =5% =0,05

Regla de decision:

Si. X?<0,05 entonces se rechaza la hipétesis nula

SiX?>0,05 entonces se acepta la hipétesis nula

1. Frecuencias Observadas:

Tabla 19 frecuencia observadas dimensiones sobre empatia

Pregunta Laempr.da Seadaptaalos Laempr. se Laempresa tl pl

una atencién horario de sus preoc. endar 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
tl 31 57 38 30 156 1.00
vl 0.1987 0.3654 0.2436 0.1923 1.00

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

3x31

Se obtiene de la siguiente manera: te= ------------ = 0.6 (idem)
156
Tabla N° 20 frecuencias esperadas sobre empatia

regunta Laempr.da Seadaptaalos Laempr.se Laempresa Sub
una atencién horario de sus preoc.en dar entiendelas total %
Respuestas

Indiv.aclien 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: Elaboracion propia

3. Calculo del estadistico de prueba

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

0,6 0,5 07 0,6 29 53 35
(27-28)2 + (227 + (2-2%+ (2-2)2+ (3-2)?
28 2 2 2 2

¥=,3.35

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

Grado de libertad = (n° de filas -1) (n° de columnas -1) 6 gl =(r-1) (k-1)
1gl=(3-1) (4-1) = (2)(3) = 6, que segun la tabla de Yi cuadrado es igual a 12.59

5. Criterio de decision

Segun los resultados obtenidos se puede observar, que el valor de X* es de 3.35, y para

el nivel de significancia « =0,05 es igual a 12.59 (Si X?> < 0, 05), porque tanto se
rechaza la hipétesis nula, lo cual nos indica que existe una correlacion positiva en las
dimensiones de la empatia de la empresa que contribuye en la administracion de la

clinica Sofia Victoria.
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Prueba de hipoétesis general

H.G: La

administracién de la clinica ginecol6gica Sofia Victoria” Distrito de Huacho-2018.

calidad de los servicios a los clientes  contribuye en la

Ho. La calidad de
administracion de la clinica ginecoldgica Sofia Victoria” del Distrito de Huacho-
2018.

los servicios a |l os clientes no contribuye en la

Hi:.La calidad de los servicios alos clientes sicontribuye en la administracion

de la clinica ginecoldgica Sofia Victoria” Distrito de Huacho-2018.

Significancia 'y regla de decision

Nivel .. de significancia =5% = 0,05

Regla de decision

Si X?< 0,05 entonces se rechaza la hipdtesis nula
Si X2?>0,05 entonces se acepta la hipotesis nula

1. Frecuencias Observadas:

Tabla 21 frecuencia observadas la satisfaccion de los clientes

Pregunta Cumple Servicio  Seguridad Da una t M1
con las citas  rapido en el servicio atencién
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
t 31 57 38 30 156 100
Vi 0.1987 0.3654 0.2436 0.1923 1.00
Nota: Elaboracién propia
2.  frecuencias esperadas
2x31
Se obtiene de la siguiente manera: te= ------------ = 0.4 (idem)

156
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Tabla 22. Frecuencias esperadas sobre satisfaccion del cliente

Pregunta Cumple Servicio  Seguridad Da una Sub %
conlascitas rapido  enelservicio atencion Total
Respuesta 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 1.60 241 2.00 1.54 8 4.0
total 31 57 38 30 156 100

3. Calculo del estadistico de prueba

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

04 07 05 0,44 30 53 36
(27-29)2 + (122 + (2-2.41)2+ (2-2)%+ (3-1)
29 2 2 41 2 1
X2=9.9

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

Grado del libertad = (N° de filas -1) (N° de columnas -1) 6 g1 = (r-1) (k-1)
gl=(3-1) (4-1) = (2)(3) = 6, que segun la tabla de Yi cuadrado es igual a 12.59

5. Criterio de decision

Segun los hallazgos recepcionados, si el valor de X es del 9.9, y para el nivel
de significancia « =0,05 que es igual a 12.59 (Si X? < 0,05), por tantose rechaza
la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis (Hi), lo que determina
gue existeuna correlaciéon positiva en las dimensiones de los servicios que

presta laempresa yque contribuye en la administracion dela clinica

Sofia Victoria.
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5.1

CAPITULO V

DISCUSION

Discusién de resultados

Durante el desarrollo de este  estudio se investigo la calidad
de los servicios alos clientes 'y su contribucion en la
administraciéon de la  clinica ginecoldgica Sofia Victoria del distrito de
Huachoq-2018 .Para ello se determino el objetivo General:
Determinar en qué medida la calidad de los servicios alos clientes
contribuye en la administracion de la clinica ginecologica Sofia

Victoria” del Distrito de Huacho-2018.

Es asi que Tschoh (2001) sostiene que, dado que la calidad de
servicio esta dirigida mas como una tactica de ventas, es estimada
ademas como, una desventaja comparativa, y en ciertas oportunidades
es la Unica que la entidad cuenta sobre todo en instituciones que trabajan
en economias de servicios y en el cual todas aportan el
mismo - servicio. Con el servicio,la empresa puede empezar un veloz
desarrollo de niveles de beneficios, creando mas impulso en la medida

en que camina al logro de su objetivo. (p.222).

En la primera hipotesis especifica se establecié que los elementos
tangibles si contribuyen en la administracion de la clinica ginecoldgica
Sofia Victoria -2018. Es asi que mediante la contrastacién o prueba de
hipétesis mediante el estadistico Yi cuadrado se obtuvo un nivel de

significancia 9.56 < 12.59 (si X? < 0,05) lo cual determino que existe una
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correlacion estadistica significativa  entre los elementos tangibles
y la  administracion, este resultado se confirma por los estudios
realizados por Zeitham et al (2009): considera que la apariencia de las
areas fisicas, equipo, personal y materiales de comunicacion. Los
tangibles son frecuentemente usado por las empresas de servicio en
las que sus tacticas consideren servicios donde el usuario visite la

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

Asi mismo en la segunda hipétesis  especifica se
ha determinado que existe una contribucion significativa entre la
fiabilidad y la administracion de la clinica ginecologica Sofia Victoria del
Distrito de Huacho, sea podido observar que al contrastar esta hipoétesis
se obtuvo un nivel de significancia 11.15 < 12.59 (si X2 < 0,05) lo, que
permite afirmar que existe una correlacion estadistica significativa
entre la fiabilidad y la administracion , 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 seccién ,la sensibilidad son factores
determinantes en calificar el grado de calidad que una empresa  preste
a sus clientes .Segun Zeithaml et al (2009): considera que es una
habilidad que prestar el servicio prometido mediante del error cero
redisefiado.

De acuerdo a la tercera hipotesis especifica sobre seguridad, se ha
concluido que existe una contribucion significativa entre la seguridad y la
administracién de la clinica ginecoldgica Sofia Victoria del distrito de

Huacho 2018. Es asi que a través de la contrastacion de hipotesis se
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alcanzé un nivel de significancia 10.42< 12.59 (X? < 0,05) que me ha
permitido determinar la existencia de correlacion vientre la
seguridad y la administracion.

En relacion a la cuarta hipétesis especifica se determiné
que existe una contribucion significativa entre la empatia y la
administracion de la clinica ginecologica Sofia Victoria del distrito de
Huacho 2018. En tal sentido habiendo realizado la contrastaccién de
hipétesis revelo un nivel de significancia 9.48 < 12.59 (X? < 0,05) que me
ha permitido determinar que existe  una correlacion =~ estadistica
significativa entre la empatia y la administracion. Como sabemos la
empatia hoy en dia es un factor determinante en las actividades de
servicios considerando que ésta disefiado en un 75% de capacidades del
personal que lo brinda y un 20% de aspectos materiales y un 5% en otras
actividades, la empatia generalmente la entendemos como ponerse en el
lugar del cliente o en el zapato de los demas, hace que hoy sea parte de
toda actividad administrativa, considerando que la administracion
cientifica requiere de esta capacidad en todos los colaboradores de una

empresa.

Asi también la quinta hipotesis especifica se ha determinado el
hallazgo de la contribucién significativa entre la capacidad de respuesta y
la administracion de la clinica ginecoldgica Sofia Victoria del distrito de
Huacho 2018.Y habiendo procedido a realizar la contrastacion de
hipétesis revelo un nivel de significancia 3.5 < 12.59 (X? < 0,05) que me
ha permitido determinar la existencia de la correlacion estadistica

significativa entre la capacidad de respuesta y la administracion.

54



En cuanto a hipotesis general debo confirmar que existe una
relacion significativa que la calidad de los servicios a los
clientes si contribuye en la administracion de la clinica ginecolégica
Sofia Victoria del Distrito de Huacho. Es asi que el proceso estadistico
aplicado ha permitido alcanzar una significancia de (X? < 0,05) es decir
9.9 es < 12.59 estos resultados han permitido concluir que e xiste
una correlacion estadisticamente significativa entre la calidad de los
servicios y la administracion de la clinica ginecolégica Sofia Victoria del

Distrito de Huacho.
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. Como podemos observar en cuanto al grado de satisfaccion
tangibles que viene brindando la clinica Sofia 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
fisicas, los equipos modernos, asi como colaboradores pulcros le dan
un grado de satisfaccion aceptable. Y en merito a los hallazgos
encontrados durante contrastacion de hipoétesis existe una relacion
significativa considerando que el valor de X* es de 9.56, y para el nivel
de significancia « =0,05 es igual a 12.59 (Si X? < 0,05 ) por tanto se
rechazé la hipdtesis nula, lo cual nos indica que existe una
correlaciéon  positiva entre las dimensiones tangibles de la empresa y

su administracion.

2. De conformidad a los resultados obtenidos en cuanto al grado  de
satisfaccionq7 sobre fiabilidad que viene brindando la clinica Sofia
Victoria del distrito de Huacho un 87% de los clientes consideraron que
estan 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 solucion a sus problemas, satisfaccion del
servicio y el prestar servicio en el tiempo programado determinan un
grado de satisfaccion aceptable. En merito a los hallazgos encontrados

durante la contrastacion de hipdtesis existe una relacion significativa,
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considerando, que el valor de X* es de 11.15, y para el nivel de
significancia « =0,05 es igual a 12.59 (Si X? < 0,05), por tanto es
rechazadala hipotesis nula ,lo cual nosindica la existencia de una

correlacion positiva entre la fiabilidad de la empresa y su administracion.

3. De acuerdo a los datos obtenidos en funciéon a la capacidad de
respuestas emitidas por la clinica ginecoldgica Sofia Victoria a sus
clientes , podemos observar que un 89% de los clientes consideran que
estan satisfecho , un 11 % de los clientes determinaron estan muy
satisfecho, estos resultados estan relacionados con el grado de respuesta
en cuanto a la comunicacion, ayuda a la rapidez en el servicio como a la
repuestas a las preguntas realizadas por los clientes y un 1% no estan
insatisfechos. Es asi que puedo inferir que el nivelde capacidad de

respuesta de laempresa es aceptable. Ya que segun los resultados
obtenidos en la contrastacion de hipétesis se aprecia, que el valorde X
es de 10.42, y para el nivel de significancia « =0,05 es igual a 12.59 (Si
X? < 0,05), por tanto se rechaza la hipétesis nula, lo cual nos
indica que existe una correlacion positiva entre el grado de respuesta de

la empresa y su contribucién en su administracion.

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, asi también un 7% de los clientes estan
muy satisfechos y un 1% no estan satisfechos ante esta situacion se
puede inferir que la empresa cubre las expectativas que todo cliente desea

alcanzar en torno a la seguridad. Es asi que de acuerdo a la
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contrastacion de hipétesis realizada en los resultados hallados, se

aprecia, que el valor de X’ es de 9.48, y para el nivel de significancia

o =0,05 que es igual a 12.59 (Si X? < 0,05), por tanto se echaza la
hipétesis nula, lo cual nos indica que existe una ecorrelaciébn  positiva

en laseguridad de la empresa que contribuye en su administracion.

5. Como se pude observar un 92% de los clientes manifestaron que estan
satisfechos con la actitud empética de los empleados de la empresa
relacionado con la atencion individual, adaptacion de horarios de acuerdo
al cliente, preocupacion en dar un mejor servicio, entiéndelas expectativas
de los usuarios Un 6% tiene una satisfaccion buena y un 2% no esta
satisfecho. Por lo que se puede inferir que la empresa viene cumpliendo
eficientemente las necesidades de sus clientes en relacion a las
actividades empaticas que debe desarrollar para poder administrar de la
manera mas eficaz. Y Segun los resultados obtenidos mediante las
contrastaciones de hipétesis, se puede observar, que el valor de X’ es de
3.5y para el nivel de significancia « =0,05 que es igual a 12.59 (Si X? <
0,05), por tanto se rechazé la hipotesis nula , lo cual
determina que existe una correlacion positiva en la dimensién de la

empatia y la administracion de la empresa.
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6.2 Recomendaciones

Es recomendable que la clinica Sofia Victoria asuma los resultados
estadisticos obtenidos como base para poder valorar la calidad de los
servicios que viene brindando a sus clientes en  funciébn de sus cinco
dimensiones: bienes tangibles  fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad 'y empatia, mediante una trazabilidad (seguimiento)
continua lo que permitira afrontar algunas desviaciones que se puedan

dar en su administracion.

En relacion a los bienes tangibles es recomendable que la empresa
siempre este a la vanguardia de los avances tecnologicos que hoy en dia
la modernidad exige en el campo de la salud a efectos de brindar cada
dia un servicio mas 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 administracion 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 clinica 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

econdmico 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 clientes para poder recibir la atencion
gue le corresponde por cuanto es recomendable que la clinica sea capaz
de observar el desarrollo, cumplimiento del servicio  en eltiempo
y de la funcién de consultas aplicando la perspectiva de los usuarios mas
no de la entidad. Asi mismo debe promover un sistema de comunicacion
eficiente y eficaz utilizando los medios de comunicacion internos y

externos que fortalezcan su grado de respuesta.

En referencia a la seguridad cuyas capacidades ésta conformada
por el conocimiento y atencibn mostrado por el personal administrativo al
momento de brindar un servicio, asi también como la confianza y
credibilidad por parte de los clientes, es recomendable que la clinica
invierta de una manera constante en capacitar a sus colaboradores ya que

esto fortalecera la seguridad de sus clientes.

En cuanto a la empatia que se sustenta en el grado de atencion
personalizada que ofrece la empresa en la atencion a sus clientes es
recomendable que la gerencia de la clinica promueva mejoras contindas
debido a la existencia de una correlacion p ositiva enla  dimensién

dela empatiay la ' administracion de la empresa.
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CUADRO ESTADISTICO Y?
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La presente encuesta esté orientada a los clientes del Distrito de Huacho, la cual permitira
medir el nivel de calidad de servicios que ofrece la Clinica “Sofia Victoria a sus clientes y
de esta manera concluir con el grado de contribucién que tienen estos en su administracion.
Por tanto ponemos en consideracion la siguiente encuesta por cuestionarios. Para tal

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

ENCUESTA

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

CUESTIONARIO

DIMESIONES PREGUNTAS
¢La empresa tiene equipos modernos?
¢Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente
atractivas?
¢Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra?
Tangibles ¢Los elementos materiales (sala de espera, maquinarias y equipos para
la atencion) son visualmente modernos?
¢La atencién por parte de la empresa cumple de acuerdo a la cita
programada?
¢Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero
Fiabilidad interés en solpcionarlo?_ L _ /
¢Cudl es el nivel de satisfaccion que usted ha obtenido después del
servicio prestado por la empresa?
¢Laempresa concluye el servicio en el tiempo programado?
¢Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio?
Capacidad de ¢Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus
respuesta clientes?
¢Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes?
¢Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de sus clientes?
¢El comportamiento de los empleados de la empresa transmite
confianza a sus clientes?
Seguridad ¢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?
¢Laempresa da a sus clientes una atencion individualizada?
¢La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes?
¢La empresa tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada
Empatia a sus clientes?
¢La empresa se preocupa por dar un mejor servicio a sus clientes?
¢La empresa comprende las necesidades especificas de sus clientes?
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