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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion desarrolla un estudio de la variable independiente
gestion de la calidad y la variable dependiente calidad del servicio, siendo el caso de estudio
el centro médico ecografia y laboratorio clinico Santa Martha. Tiene como objetivo
determinar la existencia de una influencia de X sobre Y, para ello estructura una indagacion
que comienza con el planteamiento de diferentes antecedentes y modelos o bases tedricas de
distintos autores para la medicion de las variables. Asi mismo se desarrolla una definicién
metodologica en donde se plantea que la investigacion sera con alcance correlacional, de tipo
cuantitativa y enfoque no experimental, a partir de este punto se gestiona la aplicacion de un
formulario de encuesta como método de encuesta a una muestra de 359 clientes del promedio
de 5500 de enero — noviembre 2023. Los resultados se clasificaron en un estudio descriptivo
para entender la valoracion del grado de importancia en que les dan los clientes a los
diferentes factores de la gestion de la calidad y su opinion sobre los mismos, y de igual forma
se realizo un analisis estadistico correlacional Rho Spearman, que se enfocd en comprobar las
Prueba de hipodtesis general y especificas, para de esta manera dar también conclusion y
alcanzar los objetivos investigativos. Finalmente se disefid una propuesta de mejora en
busqueda de un desarrollo sostenible y se redactaron las conclusiones y recomendaciones que
dejo la culminacion de este estudio.
Palabras claves: Método de encuesta (C42), Desarrollo sostenible (Q01), Prueba de

hipétesis (C12), Alcance (H11)
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ABSTRAC

The present research work develops a study of the independent variable quality
management and the dependent variable quality of service, the case study being the Santa
Martha ultrasound medical center and clinical laboratory. Its objective is to determine the
existence of an influence of Likewise, a methodological definition is developed where it is
proposed that the research be with a correlational approach, quantitative and non-
experimental, from this point the application of a survey form to a sample of 359 clients out
of the average of 5500 is managed. January — November 2023. The results were classified in
a descriptive study to understand the assessment of the degree of importance that clients give
to the different factors of quality management and their opinion about them, and likewise
Rho Spearman performed a correlational statistical analysis, which focused on testing the
general and specific hypotheses, to also provide a conclusion and achieve the research
objectives. Finally, a proposal for improvement was designed and the conclusions and
recommendations that resulted in the completion of this study were written.
Keywords: Survey method (C42), Sustainable development (Q01), Hypothesis testing (C12),

Scope (H11)
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CAPITULO1
1. Introduccion

A nivel mundial, es cada vez mas evidente la necesidad de emplear mecanismos que
aporten a la continuidad y competitividad de una organizacion, por ello, estudios como el de
Suarez et al. (2023) enfatizan que no hay empresas viables sin la gestion de calidad adecuada
para satisfaccion del cliente; de manera que si se desea el éxito continuo de una entidad es
recomendable que la misma apueste por la calidad en sus servicios, logrando con ello cubrir
las necesidades de sus usuarios o consumidores.

En este sentido, es posible apreciar que de forma global existe el aumento de la
competencia y los clientes se tornan mucho méas exigentes con los productos o servicios que
desean adquirir, de esta forma, si las empresas no invierten en mejoras que contribuyan a
gestionar adecuadamente su calidad, es muy probable que tiendan al fracaso a corto o
mediano plazo, siendo recomendable prestar atencion a estos aspectos que son muy
relevantes al momento de ganar mayor demanda.

Desde otra perspectiva, a nivel de Latinoamérica, se ha corroborado segun lo sefalado
por Febres et al. (2022) que las empresas pretenden ser mas competitivas pero se enfocan
unicamente en mejorar la calidad de su producto final ofertado y obvian la importancia que es
también considerar el tipo de atencion que se le esta brindado a sus clientes, lo que ha
generado sin duda alguna el cierre de muchos negocios y la creacion de nuevos que aumentan
la competencia pero que a medida que transcurre el tiempo pierden la aceptacion de los
futuros y actuales clientes.

En este estudio lo que se pretende es corroborar si la gestion de calidad influye en la
satisfaccion del cliente, ya que ello es lo que garantizara la permanencia de una organizacion

independientemente de su actividad comercial o de servicio, por lo que es un fendémeno que



15

debe ser analizado de forma constante a fin de identificar los factores que afectan la calidad
del servicio para con base a ello gestionar estrategias de mejora frente a ello.

A nivel local, se ha identificado a partir de la observacién directa que el Centro
Me¢édico Ecografias y Laboratorio Santa Martha, ubicado en la ciudad de Manta y que emplea
como actividad principal el servicio de ecografias en todos sus tipos y examenes de
laboratorio clinico, enfrenta como problema el no contar con estrategias de mejora continua a
la gestion de calidad de servicio al cliente que ayude a garantizar la satisfaccion de sus
usuarios, mas aun teniendo en cuenta que se encuentra ubicado en una zona médica en donde
la competencia es activa y creciente.

En este establecimiento, es facilmente identificar que se cuenta con factores que
inciden la mala gestion de calidad de atencion, ya que no se cuenta con espacios exclusivos
para el uso de sus clientes, las instalaciones se encuentran por separado, es decir, ecografias
en un local y laboratorio clinico en otro ubicados en la misma zona, generando ello
insatisfaccion en los usuarios que deben efectuarse ambos tipos de estudios; ello también
conlleva a generar situaciones de conflicto por el incremento de tiempo de espera de los
clientes y de méas problemas que al no ser corregido oportunamente, pueden generar malestar
en los usuarios y con esto la disminucion de los clientes y decline del reconocimiento de esta

empresa.
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1.1. Justificacion

Las organizaciones siempre estan en la busqueda de la excelencia, tratan de satisfacer
incansablemente las necesidades de los clientes porque de esta forma se generan mayores
ingresos. Lograr satisfacer las necesidades del cliente requiere siempre del cumplimiento de
ciertas caracteristicas tanto en los productos como en los servicios.

La presente investigacion pretende estudiar los efectos de la gestion de la calidad en
los niveles de satisfaccion del cliente, identificar cuales de los factores que componen a la
variable, son mas valorados o en todo caso a los que més relevancia le da la poblacion.
Puesto que, al realizar este estudio, se permitira obtener una vision mas especifica sobre los
puntos criticos y se pueden gestionar planes de mejora continua que permitirdn estar siempre
a la vanguardia con las practicas empresariales.

Asi mismo la eficaz gestion de los procesos y factores que determinan a la calidad de
un servicio brinda mayor seguridad de inversion, hace crecer exponencialmente los niveles de
consumo, reduce costos, sirve para aprovechar mejor los recursos, y obtener ventajas
competitivas para una organizacion.

El Centro Médico Ecografias y Laboratorio Santa Martha, debe conocer puntualmente
cuales son los factores mas valorados que determinan la calidad no solo del servicio final sino
del proceso de atencion, la recepcion, etc. Puesto que es importante desde dos perspectivas,
les permitird mejorar su vision empresarial, gestionar procesos de planificacion mucho mas
efectivos, y ademads les permitira establecer prioridades, redirigir la inversion y posiblemente
detectar o darse cuenta de problemas con los que no contaban.

Por lo que este estudio tratara de recopilar informacion a través de distintas
herramientas que se resumira en una estadistica de interés del cliente. Estos datos de niveles
de satisfaccion, como antes se mencionaba, no son més que indicadores de relevancia en

factores claves. Esta estadistica podria ser util no solo para la empresa investigada, sino
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también por el mercado o el gremio de centros médicos de ecografias, pues sirve como punto
de referencia. Asi mismo, este estudio es util para la comunidad académica y el investigador,
ya que aporta una experiencia de campo en procesos de direccion, toma de decisiones y
conocimiento sobre el comportamiento del cliente. Conocimientos que Ginicamente se
adquieren en la practica laboral.

1.2. Perspectiva Tedrica

1.2.1. Antecedentes de investigacion

Con la finalidad de dar sustento a la viabilidad del desarrollo de la presente
investigacion, se toman en consideracion diversos estudios que anteceden al presente, dentro
de los cuales es posible citar los siguientes:

Giiere y Yangali (2022) mediante su estudio sobre “La calidad de servicio percibido y
la satisfaccion del cliente” sostuvieron como objetivo analizar la relacion entre calidad del
servicio percibido y satisfaccion del cliente de una agencia en Lima Centro de Caja
Municipal.

Asimismo, los autores destacan que las empresas pueden contar con una oferta
llamativa pero los que deciden con que entidades trabajar o a quienes consumir o comprar
son los clientes, por lo que su eleccidon siempre se asociara a la manera en la que estan o les
gustaria ser atendidos; criterio que sostienen y comprueban a través de su disefio
metodoldgico que fue de enfoque mixto y de tipo descriptivo, en donde emplearon una
encuesta a clientes de la Caja Municipal de Sullana, la cual permitié conocer dentro de sus
principales resultados que existe una relacion buena y positiva entre la gestion de calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, ya que se identificd que los usuarios que no han
percibido una atencioén adecuada, no han alcanzado la satisfaccion de este servicio,

motivandolos a buscar nuevas y mejores ofertas.
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El aporte de este estudio al presente se centra en afirma que independientemente de la
naturaleza de una empresa, estas necesitan de la calidad de servicio para definir su éxito o no
del negocio, de manera que es imprescindible gestionar adecuadamente estos parametros que
son identificados como pieza clave para el crecimiento y desarrollo sostenible de una entidad.

Por otra parte, Valenzuela et al. (2019) a través de su investigacion “La atencion al
cliente, el servicio, el producto y el precio como variables determinantes de la satisfaccion
del cliente en una PYME de servicios”, tienen como objetivo demostrar que el precio,
servicio y atencion al cliente son determinantes para definir el nivel de satisfaccion de los
clientes.

La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo de disefio no experimental bajo el
tipo de estudio descriptivo que permitié emplear una encuesta de preguntas objetivas
dirigidas a la empresa analizada. Como principales hallazgos obtenidos en los servicios
brindados por la entidad son buenos, sin embargo, la atencion brindada es deficiente,
llevando esto a considerar que muchas de las entidades no estdn considerando la importancia
que tiene el emplear una adecuada gestion de calidad al servicio de sus clientes.

Como conclusion destacan que la calidad en el servicio es un factor relevante en los
negocios, ya que los clientes demuestran cada vez que sus expectativas son cada vez mas
exigentes, lo cual genera que las empresas sean mas competitivas entre si; criterio que aporta
a esta investigacion porque se afianza la idea de que la calidad del servicio no solo hace
referencia al bien o servicio prestado, sino a la gestion que se emplea antes, durante y después
de su oferta.

En esta misma linea de investigacion, Hernandez, et al. (2022) a través de su
publicacion “Calidad del servicio, expectativas del usuario y comunicacion efectiva fuentes
de satisfaccion del usuario” define como objetivo correlacionar la satisfaccion del usuario

con la calidad del servicio de matriculacidon vehicular.
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Mediante una investigacion aplicada de tipo cuantitativa, exploratorio y correlacional,
los autores identificaron como principal resultado que el problema no esta en el servicio que
ofrecen sino la gestion que realizan alrededor de ello, es decir, concluyen que para mejorar la
satisfaccion de los usuarios es necesario contribuir con informacién oportuna antes de dar la
oferta y continuar con un seguimiento luego de ello, logrando fidelizar a sus clientes porque
brindan un valor agregado que la competencia ni con la mejor calidad de sus productos o
servicios puede ofrecer si no contempla la gestion de calidad en la atencion.

Diaz (2022) por su parte, desarrollaron una investigacion sobre “Percepcion del
usuario externo respecto a la calidad de atencion en el Laboratorio Clinica del Centro de
Salud Tipo C”, en donde dispone como objetivo determinar cudl es la percepcion de calidad
segun los usuarios externos.

La metodologia empleada fue de una investigacion cuantitativa y descriptiva que
permitieron estimar las dimensiones de calidad y satisfaccion mediante la escala Servqual
aplicada a los clientes del laboratorio durante un periodo limitado de tiempo.

Como principales resultados, se obtuvo una ligera satisfaccion en la prestacion del
servicio recibido, sin embargo, no es el mismo criterio en todos los usuarios, ya que algunos
de ellos denotaron que sus expectativas son superiores y aspectos tangibles, de fiabilidad y
seguridad y empatia, no cumplieron con sus requerimientos, dejando ver que si no se emplean
medidas o estrategias correctivas y preventivas, el negocio no seria rentable a largo plazo.

Flores (2022) desarroll6 un estudio titulado “Calidad de servicio y su relacion con
satisfaccion del cliente” con el objetivo de destacar la incidencia de la gestion de calidad de
servicio sobre la satisfaccion del cliente ya que defiende la idea de que el proposito de la
gestion de calidad es generar una mejor experiencia de compra del cliente y /o satisfaccion

del mismo.
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La metodologia empleada fue cuantitativa de disefio no experimental de corte
transversal que utilizé un estudio de campo que garantizo la recoleccion de datos mediante el
cuestionario Servqual aplicado a diversos habitantes, en donde se analizaron aspectos
relevantes sobre la percepcion y realidad de atencion de los clientes, teniendo como
resultados que no se estd midiendo esta variable y por ello cada vez existe mas competencia
en el mercado, evidenciando ademas la necesidad de una adecuada gestion de calidad en el
servicio, las empresas no asientan el nivel de importancia pertinente a este tema, lo cual
puede ser un gran problema que repercutira en efectos adversos.

De igual manera, Macias y Poveda (2022) refieren en su investigacion “Gestion de la
calidad del servicio y los factores que inciden en la productividad en las empresas” el
objetivo de analizar la gestion de la calidad del servicio y sus diversos factores que influyen
en la productividad de las empresas hoteleras mediante la evaluacion de la calidad del
servicio.

Para lo anterior, se estableci6 una metodologia de enfoque mixto, es decir, cualitativo
y cuantitativo bajo una investigacién de campo que empled como instrumentos la encuesta y
la entrevista a los clientes y empleados de las diversas empresas hoteleras.

Los autores presentaron entre sus principales hallazgos, que una de las dificultades
que impiden la correcta gestion es la inadecuada infraestructura y la mala organizacién que
no permiten un control sobre la calidad del servicio al cliente, por lo que se enfatiza en la
necesidad de un sistema que viabilice los procesos de atencién para mejorar con ello su
calidad y por tanto generar mayor satisfaccion en los usuarios.

Tapia y Noboa (2022) por otro lado, mencionan a través de su estudio “Gestion de la
Calidad y la Satisfaccion del Cliente” como objetivo indagar la gestion de calidad y
satisfaccion de los clientes en relacion con el servicio y productos ofrecidos por la empresa

Ceramicas El Descuento.
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Para verificar lo anterior, los autores establecieron una investigaciéon de enfoque
cuantitativo y de tipo descriptivo y de campo, en donde se emple6 encuestas a clientes y
personal de la empresa analizada, dejando ver las falencias del negocio en primera instancia.
Estos resultados le permitieron concluir en la necesidad de un plan de mejora continua
basandose en estrategias que involucren y al mismo tiempo comprometan al colaborador con
la satisfaccion del cliente, ya que se ha comprobado en los estudios que anteceden al presente
que, es necesario establecer una gestion de calidad en el servicio al cliente para promover su
satisfaccion en la adquisicion o compra.

Bhattacharya et al. (2023) en su investigacion “Perception-satisfaction based quality
assessment of tourism and hospitality services in the Himalayan region: An application of
AHP-SERVQUAL approach on Sandakphu Trail, West Bengal, India” plantearon como
objetivo analizar las dimensiones criticas que conllevan al éxito o no de un negocio,
destacando para ello la necesidad de emplear modelos de evaluacion como el Servqual.

La metodologia de este estudio fue cuantitativa y cualitativa con estudio de campo de
disefo no experimental y correlacional que permitieron aplicar el Modelo Servqual a los
clientes de dicha empresa. Determinaron como principales resultados que contemplan
eficiencia en la rapidez de servicios, sin embargo, en la capacidad de respuesta las empresas
necesitan mejorar en términos de brindar un servicio excelente ya que centran sus esfuerzos
atender répido pero no contemplan la calidad al momento de ejecutarlo, dejando ver altas
discrepancias entre la percepcion del cliente y la satisfaccion de este.

En tanto al tema desarrollado, Nufiez y Ruiz (2019) anteceden al mismo con su
estudio sobre “Incorporar la satisfaccion del paciente a la gestion de la calidad” detallando
como objetivo definir la gestion de calidad mediante un analisis a la percepcion del cliente

para adecuar asi su gestion a las necesidades de estos.
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Para determinar lo anterior, los autores realizaron un analisis matricial mediante el
estudio cualitativo de la satisfaccion del paciente para lograr reconocer las caracteristicas de
la calidad de sus servicios con la finalidad de mejorar los procesos y servicios en la atencion.

Como aporte al desarrollo de esta investigacion, Jemes et al. (2019) sefialan la
importancia de realizar una “Evaluacion de la calidad de servicio en Atencion Temprana:
revision sistematica” definiendo como objetivo principal determinar de qué manera se esta
evaluando y por tanto efectuando la gestion de calidad de servicio.

Para ello, los autores utilizaron el enfoque cualitativo en donde emplearon el método
bibliografico que les permitid hacer uso de 13 articulos cientificos que comparten objetivos
similares con base a esto, generar dentro de sus resultados, informacion que dio paso a la
validacion de la pertinencia de que todas las empresas sin excepciones deben establecer
lineamientos de control que les permita analizar la situacion real sobre la calidad del servicio
con la finalidad de alcanzar la satisfaccion del cliente y ganar asi competitividad ante un
mercado que cada vez es mas exigente.

1.3.Bases Teoricas

Para abordar la definicion conceptual de la gestion de la calidad en un servicio es
necesario el reconocimiento de diferentes conceptos claves que luego permitiran entender
mejor la variable a estudiar y el porqué de sus diferentes indicadores. Para ello se
desarrollaran las siguientes precisiones conceptuales:

Gestion de la calidad:

La gestion de la calidad se presenta de la siguiente manera Segun (Sanchez Galan,
2017):

Es una estrategia de gestion empresarial centrada en el estudio y valoracion del

concepto de calidad en cada una de las fases de un proceso de produccion. La
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finalidad es la mejora constante de bienes y servicios ofertados y la consecucion de
mayor satisfaccion del cliente. (p. 13)

Control de calidad:

Segun (Orellana Nirian, 2020) se define como “La forma de verificar el estandar de
un producto o servicio durante su proceso de elaboracion y sirve para reducir la

probabilidad de insertar productos con fallas en el mercado” (p.14).

Mejoramiento continuo de la calidad:

Segtn (ionos.e, 2023) “La mejora continua es un método por el cual las empresas
realizan optimizaciones a pequenia escala de forma continuada. Este proceso mejora la

calidad de los productos, los procesos y los servicios a largo plazo” (p. 26).

Aseguramiento de la calidad:

Segun sostiene (Quiroa, 2020) “El aseguramiento de la calidad en su forma mas
amplia se puede definir como el conjunto de acciones que toman las empresas con el
proposito de poder entregar a los consumidores bienes y servicios con el nivel de calidad

esperada’(p.24).

Variable X: Gestion de calidad del servicio

La presente investigacion para su desarrollo empleara los criterios tedricos de diversos
modelos de desarrollo para medir la gestion de calidad del servicio, tales como el Modelo de
Calidad de la Atencion Médica de Avedis Donabedian (1966) que emplea para su analisis las

tres dimensiones: Estructura, Proceso y Resultado. Tal como se muestra en la tabla 1.


https://economipedia.com/definiciones/calidad-2.html

Tabla 1
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Modelo de Calidad de la Atencion Médica

AUTOR

DIMENSIONES

Modelo de Calidad de
la Atencion Médica
segun el autor Avedis

Donabedian (1966)

Dimension Estructura

Cantidad y calidad del personal
Equipos e instrumentos
Recursos financieros
Instalaciones fisicas

Normas y reglamentos

Sistemas de informacion

Dimension proceso:

Acciones del personal
Acciones de los pacientes
Precision, oportunidad

Aplicacion de procedimientos

Dimension de Resultados:

Mejoramiento de la salud del paciente

Mejoramiento de instalaciones, de equipos e
instrumentos

Conocimientos que tiene el paciente sobre el servicio

Satisfaccion de los usuarios con la atencion recibida

Nota. La tabla muestra las dimensiones de evaluacion del Modelo de Calidad de la Atencion

Médica (Donabedian, 1966).

El siguiente modelo fue disefiado por Christian Gronroos (1984), pionero de la

escuela de gestion de servicios “Escuela Nordica de Marketing”; el mismo tiene la finalidad

de demostrar que los niveles de calidad aceptables son aquellos que se generan cuando la

calidad percibida satisface las expectativas del cliente, por lo que invita a evaluar esto a

través de tres dimensiones: Calidad técnica, Calidad funcional e Imagen corporativa.
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Tabla 2
Modelo de calidad del servicio de Gronroos

AUTOR DIMENSIONES

- Calidad técnica “el qué”: refiere al producto o servicio

recibido.
Modelo de Calidad del
- Calidad funcional “el como”: es cuando el usuario

Servicio de Gronroos

experimenta su producto o servicio recibido.
(1984)

- Laimagen corporativa. Representa el resultado de como

el cliente ve a la empresa tras la atencion recibida.

Nota. La tabla indica las dimensiones del Modelo de Calidad del Servicio propuesto por

Gronroos.

Luego del modelo tedrico anterior, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) disefiaron
en conjunto el Modelo SERVQUAL que permite evaluar la calidad del servicio sustentando
en la teoria de las brechas entre las expectativas de los usuarios y su percepcion sobre el
servicio recibido. Las dimensiones de medicion son cinco: empatia, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y elementos tangibles. Actualmente es uno de los instrumentos mas

empleados para analizar la calidad del servicio en el ambito de salud.

Tabla 3
Modelo SERVQUAL

AUTOR DIMENSIONES
Fiabilidad:

- Cumplen lo prometido

‘ - Interés por resolver problemas
Modelo de evaluacion

de la calidad del

- No comenten errores

Seguridad:

servicio Service Quality '
- Comportamiento confiable.

(SERVQUAL) de

) - Clientes seguros.
Parasuraman, Zeithaml

- Empleados amables.
y Berry (1988)

- Empleados capacitados.

Elementos tangibles

- Equipos modernos.
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- Instalaciones atractivas.
- Empleados con apariencia pulcra.

Capacidad de respuesta:

- Comunicacion activa.

- Servicio rapido.

- Empleados dispuestos a ayudar.

- Empleados nunca demasiado ocupados.
Empatia:

- Atencion individualizada.

- Horarios de atencion convenientes al usuario.

- Atencion personalizada.

- Comprension de necesidades.

Nota. La tabla hace referencia a las dimensiones de evaluacion del Modelo SERVQUAL

propuesto por Parasuram et al. (1988).

Por otra parte, encontramos el Modelo Service Perfomance SERVPERF de Cronin y
Taylor (1992); el mismo que se da a lugar luego de las criticas al modelo SERVQUAL,
proponiéndose como modelo alternativa para medir la calidad del servicio al cliente

basandose unicamente en las percepciones de los usuarios.

Tabla 4
Modelo SERVPERF
AUTOR DIMENSIONES
Modelo Service Se evalua la Fiabilidad; Capacidad de respuesta; Empatia;
Perfomance Elementos tangibles y Seguridad a partir del servicio percibido

SERVPERF de Cronin por el cliente, esto sin tomar en consideracion las expectativas

y Taylor (1992). que tenian los usuarios sobre ello.

Nota. La tabla refiere a las dimensiones de evaluacion de calidad del servicio del Modelo

SERVPERF (1992) y la principal diferencia con el Modelo SERVQUAL.
A este listado de importantes modelos tedricos se suma el Jerarquico

Multidimensional de Brady y Cronin (2001); quienes basan sus dimensiones en las
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percepciones de los usuarios sobre la calidad del servicio a través de la calidad de la

interaccion, el ambiente fisico y la calidad de los resultados.

Tabla 5
Modelo Jerarquico Multidimensional

AUTOR DIMENSIONES

Calidad de las Interacciones:

- Actitud.
- Comportamiento
- Experiencia.

Calidad del Resultado

Modelo Jerarquico
- Tiempo de espera.
Multidimensional de

' - Elementos tangibles.
Brady y Cronin (2001)

- Valencia del servicio.

Ambiente fisico:

- Condiciones ambientales.
- Diseno de las instalaciones.

- Condiciones para socializar.

Nota. La tabla menciona las dimensiones de andlisis que comprende el Modelo Jerarquico

Multidimensional de Brady y Cronin (2001).
Variable Y: Satisfaccion del cliente.
o Satisfaccion del cliente.
Se la logrado determinar que uno de los primeros modelos para medir la satisfaccion
del cliente fue el disenado por el Dr. Noriaki Kano (1984) quien buscaba describir el nivel de

satisfaccion del cliente a través de cinco categorias o dimensiones.

Tabla 6
Modelo Kano
AUTOR DIMENSIONES
- Calidad atractiva o caracteristicas de entusiasmo.
Modelo Kano (1984)

o - Calidad unidimensional o caracteristicas de resultado.
del Dr. Noriaki Kano

- Calidad requerida
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- Calidad indiferente

- Calidad inversa
En conjunto estas categorias permiten conocer el nivel de
satisfaccion e insatisfaccion del cliente conforme el

cumplimiento del servicio ante sus necesidades.

Nota. La tabla menciona el Modelo Kano como uno de los primeros ejemplares para evaluar la

satisfaccion de los clientes segin Kano (1984).

Tabla 7
Modelo de Satisfaccion del Cliente
AUTOR DIMENSIONES
Modelo de Satisfaccion - Acumulacion de la experiencia del cliente con su
del Cliente propuesto adquisicion.
por Johnson y Fornell - La experiencia adquirida con la compra
(1991) - Uso del producto o servicio hasta ese instante de tiempo.

Nota. La tabla menciona las dimensiones del Modelo de Satisfaccion del Cliente propuesto por

Johnson y Fornell (1991).
Es importante mencionar, que el modelo anterior propuesto por Johnson y Fornell en
(1991), dio la pauta necesaria para que Fornell modifique sus dimensiones a fin de medir los

niveles de satisfaccion del cliente en la economia de los Estados Unidos.

Tabla 8
Modelo ACSI
AUTOR DIMENSIONES
, - Calidad percibida.
Modelo Indice de
- Valor percibido

Satisfaccion del Cliente ) )
- Tolerancia respecto al precio
Estadounidense ACSI

- La posibilidad de recompra
por Fornell (1994)

- Larecomendacion del servicio y/o producto.

Nota. La tabla indica las dimensiones del Modelo ACSI de Fornell (1994).

A partir del Modelo ACSI, se evidenciaron ciertas necesidades de los clientes que
debian ser atendidas para mejorar su satisfaccion en la compra, por ello, autores como Ittner y

Larcker se unieron a Fornell para dar una nueva opcién y crear un nuevo modelo basico
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avalado por el National Quality Research Center, considerando ya no cinco dimensiones, sino
tres presentadas a continuacion:

Tabla 9
Modelo ACSI avalado por National Quality Research Center
AUTOR DIMENSIONES

- Expectativas del cliente - Servicio
- El valor percibido - Precio
- Calidad percibida — Seguridad de servicio
Index (ACSI) propuesto Estas tres variables impactan sobre:
por Fornell, Tttner y - La satisfaccion del cliente.
La fidelidad del cliente
- Las quejas del cliente

Nota. La tabla sefiala el nuevo modelo propuesto por Fornell, Ittner y Larcker (1996).

Modelo American

Customer Satisfaction

Larcker (1996)

A continuacion, se presenta el modelo NCSB desarrollado por Johnson y Andreassen
(2001) que guarda similitud con el modelo ACSI, pero con la diferencia que en este se
incorpora la imagen corporativa y las diversas relaciones con la satisfaccion y lealtad del
cliente entre sus dimensiones mas relevantes.

Tabla 10
Modelo NCSB
AUTOR DIMENSIONES
- Compromiso afectivo
- Compromiso de calculo.
Precio / indice percibido
Imagen corporativa
La satisfaccion del cliente
Manejo de las quejas
- Lalealtad del cliente
Nota. La tabla muestra las modificaciones del Modelo ACSI para el desarrollo de un nuevo

Modelo denominado NCSB por Johnson y Andreassen (2001).

Norwegian Customer

Satisfaction Barometer

(NCSB) por Johnson y
Andreassen (2001)

En relacion con los modelos tedricos expuestos por los distintos autores, se puede
definir que todos guardan relacion en la delimitacion de sus dimensiones, ello porque en
conjunto pretenden demostrar la incidencia de una variable sobre otra, ya que la satisfaccion
del cliente se vera siempre manipulada conforme el comportamiento o gestion de la calidad
del servicio, teniendo en cuenta que, si ello no es adecuado, entonces el cliente se sentird

insatisfecho por el producto o servicio percibido.
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Asimismo, se puede concluir que es necesario considerar las expectativas de los
clientes para poder cumplir con sus necesidades basicas, sin dejar de lado la percepcion de
este sobre el producto o bien que pretende adquirir, por tanto, es contundente la influencia
que tiene la gestion de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente segin los modelos
teoricos revisados bibliograficamente.

En definitiva, estos modelos tedricos contribuyen a la construccion efectiva del marco
teorico fundamental para el desarrollo de la presente investigacion que tiene como finalidad
describir y analizar la manera en la que la calidad de un servicio puede o no incidir en el nivel

de satisfaccion de los usuarios.
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CAPITULO IT

2.  Metodologia
2.1. Diseifio Tedrico
2.1.3. Definicion de variables

Variable Independiente: Gestion de Calidad del servicio

Para abordar la definicion tedrica y conceptual de la gestion de la calidad hay primero
definir qué es “Calidad” puesto que esta palabra es la guia para todo el enfoque central de
este estudio, la calidad segun (Pierd, 2024) es “conjunto de caracteristicas que hacen que
algo sea apreciado o valioso. Es lo que diferencia un objeto, producto o servicio dandole
valor anadido y haciéndolo destacar entre los demds.” Esta primera definicion de calidad
deja claro que no es mas que una serie de atributos diferenciales y especiales que tiene un
producto o servicio que lo hace mejor y mas destacable sobre los de la competencia, calidad
es una particularidad de objetos especificos. A partir de esto tenemos las siguientes

definiciones:

® W. Edwards Deming: Para este autor la calidad total depende de la alta gerencia

en funcion de su capacidad de gestion de la calidad, que abarca un concepto

amplio de toma de decisiones gerenciales que garanticen la ejecucion correcta de

los procesos, la planificacion de la alta gerencia sera el motor de la calidad.

® Joseph Juran: Juran define que la calidad en un producto o servicio depende del

control de calidad y se centra nuevamente en la capacidad de toma de decisiones

gerenciales que garanticen la calidad total, la calidad segiin este autor puede ser
adecuada o adaptada a los requerimientos y necesidades del cliente. La calidad es
un proceso que se nutre de la comunicacion entre los circulos de calidad de la

gerencia y los empleados.
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® Philip b. Crosby: Sostiene que la calidad no solo se controla, sino que es
necesario crearla, fabricarla, asegurarla y mejorarla permanentemente. Y para

lograr el mejoramiento continuo de la calidad es en donde se requiere la

participacion de todos los trabajadores de la organizacion, la calidad no puede
depender de una sola persona bajo la figura de gerente o supervisor sino debe
depender de un proceso estructurado, aunque el primer paso siempre debe ser el

compromiso de la alta gerencia.

® Kauro Ishikawa: Segun el autor la calidad depende de la capacidad de
garantizarla, su enfoque se centra en el control de calidad y menciona
especificamente que lograr practicar el control de calidad es poder desarrollar,
disenar, construir y mantener un producto con calidad. Este modelo japones se
diferencia con el norteamericano ya que da la responsabilidad del control no
Uunicamente a un especialista en control de calidad sino a cada trabajador en cada

uno de los procesos de los cuales son responsables.

Es interesante identificar como a partir de la definicidon técnica y tedrica salen a la

vista tres conceptos o métodos para lograr calidad;

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Es importante entender qué significa esto y para ello primero hay que lograr captar
qué es un cliente. Es asi como definimos que “Un cliente es cualquier persona que adquiere
los bienes o servicios ofrecidos por una empresa, ya sea para su uso personal o para el
disfrute de otros.” (Quiroa, 2024) Es decir, que un cliente se define como aquél sujeto que
esta dispuesto a adquirir el bien o servicio ofrecido.

A partir de esta afirmacion conozcamos qué es la satisfaccion del cliente; El proceso

de satisfaccion se general inicamente cuando ha sido satisfecha una necesidad o expectativa,
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por ello se aborda como la percepcion del cliente en funcion de su juicio previo del bien o
servicio ofrecido.

Segun (Piero, 2018) “El concepto satisfaccion del cliente es una medicion de la
satisfaccion que tiene este acerca de los productos y servicios de una empresa.” Esto quiere
decir que depende de la escala de felicidad que tenga el cliente una vez haya consumido el
producto o servicio ofrecido.

De igual manera, para el desarrollo adecuado de este estudio, se abordaran diversas
investigaciones que denoten los principales modelos tedricos para medir la satisfaccion del
cliente a fin de garantizar el adecuado manejo de las variables.

e Objeto y campo de accion

El objeto de la investigacion es la gestion de la calidad del servicio en la satisfaccion

del cliente.

e Operacionalizacion de las variables
Tabla 11

Operacionalizacion de las variables

Variables. Definicion. Dimensiones Items
Tapia y Noboa (2022) X1. Elementos 1-2-3-4-5-

sefialan que la gestion de la Tangibles 6-7
calidad es el conjunto de X2. Fiabilidad de los
_ _ 8-9-10-11
VARIABLE acciones, medidas y procesos
INDEPENDIENTE soluciones orientadas a la X3. Seguridadenla 12-13-14-
X) mejora continua de los atencion 15
Gestion de calidad procesos internos de una  X4. Capacidad de
16-17-18
del servicio organizacion, cuyo objetivo respuesta al cliente
principal el aumento del nivel
) ) X5. Empatia en el
de satisfaccion de un grupo 19-20

) ) servicio
de clientes o consumidores.
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La satisfaccion del cliente se 21-22-23-
determina a través de una Y1. Servicio 24 - 25 - 26 -
VARIABLE _ N
percepcion positiva o 27 - 28
DEPENDIENTE _ _
) » negativa sobre la calidad de ) 29-30-31-
(Y) Satisfaccion al ] o o Y2. Precio
) un bien o servicio percibido 32
cliente
conforme el modelo de _ 33-34-35-
Y3. Seguridad
Fornell et al. (1996). 36

Objetivo. Analizar la influencia que tiene la gestion calidad en la satisfaccion del cliente en el
Centro Médico Ecografias y Laboratorio Santa Martha de la ciudad de Manta, durante el

periodo 2023.

e Formulacion del problema
o Problema general
Con base a la informacion presentada y desarrollada anteriormente, se plantea como
formulacion de problema la siguiente interrogante: ;Influye la gestion de la calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente en el Centro Médico Ecografia y Laboratorio Clinico
Santa Martha, periodo 2023?
o Problemas especificos
- (Los elementos tangibles influyen en el nivel de satisfaccion del cliente del Centro
Meédico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023?
- ¢La fiabilidad de los procesos influyen en la satisfaccion del cliente del Centro
Meédico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha Manta periodo 2023?
- ¢(La seguridad del establecimiento influye en la satisfaccion del cliente del Centro
Meédico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha Manta periodo 20237
- ¢(La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del cliente del Centro Médico

Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha Manta periodo 2023?
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- (La empatia del personal influye en la satisfaccion del cliente del Centro Médico

Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha Manta periodo 2023?

o Objetivo general
- Determinar el nivel de influencia que tiene la gestion calidad en la satisfaccion del
cliente en el Centro Médico Ecografias y Laboratorio Santa Martha de la ciudad de

Manta, durante el periodo 2023.

o Objetivos especificos

- Definir la influencia de los elementos tangibles en la satisfaccion del cliente del
Centro Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

- Precisar la influencia de la fiabilidad de los procesos en la satisfaccion del cliente del
Centro Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

- Identificar la influencia de la seguridad del establecimiento en la satisfaccion del
cliente del Centro Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta
periodo 2023

- Identificar la influencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente del
Centro Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

- Determinar la influencia que tiene la empatia del personal en la satisfaccion del
cliente del Centro Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta

periodo 2023.

o Hipotesis

Ho: La gestion de calidad en el servicio no influye en la satisfaccion del cliente del
Centro Médico Ecografias y Laboratorio Santa Martha.

Hi: La gestion de calidad en el servicio si influye en la satisfaccion del cliente del

Centro Médico Ecografias y Laboratorio Santa Martha.
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o Hipétesis especificas

Ho: Los elementos tangibles no influyen en la satisfaccion del cliente del Centro
Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Hi: Los elementos tangibles si influyen en la satisfaccion del cliente del Centro
Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Ho. La fiabilidad de los procesos no influyen en la satisfaccion del cliente del Centro
Meédico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Hi: La fiabilidad de los procesos si influyen en la satisfaccion del cliente del Centro
Meédico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Ho. La seguridad del establecimiento no influye en la satisfaccion del cliente del
Centro Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Hi: La seguridad del establecimiento si influye en la satisfaccion del cliente del
Centro Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Ho. La capacidad de respuesta no influye en la satisfaccion del cliente del Centro
Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Hi: La capacidad de respuesta si influye en la satisfaccion del cliente del Centro
Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Ho: La empatia no influye en la satisfaccion del cliente del Centro Médico Ecografia y
Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Hi: La empatia si influye en la satisfaccion del cliente del Centro Médico Ecografia y

Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.
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2.1. Disefio metodoldgico

La presente investigacion se realizo bajo un enfoque cuantitativo, dado que, este
enfoque comprende una serie de pasos logicos y sistematicos que aplica métodos
matematicos y estadisticos: “utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confia en la
medicion numérica, el conteo, y en el uso de la estadistica para intentar establecer con
exactitud patrones en una poblacion”. (Gémez, 2009, p.71)

e Alcance:

Este estudio tuvo un alcance correlacional, puesto que, segun Ramos, este alcance
plantea una posible conexion entre diferentes variables: “surge la necesidad de plantear una
hipdtesis en la cual se proponga una relacion entre 2 o mas variables” (2020, p.3).

e Disefio: No experimental — Transversal

También, es importante mencionar que tuvo un diseflo no experimental puesto que, de
acuerdo con Arias (2021), en este disefio “no hay estimulos o condiciones experimentales a
las que se sometan las variables de estudio, los sujetos del estudio son evaluados en su
contexto natural sin alterar ninguna situacion... no se manipulan las variables de estudio”
(p.78). Ademas, contd con un disefio transversal, es decir, “este disefio recoge los datos en un
solo momento y solo una vez” (Arias, 2021, p.78).

e Tipo: Cuantitativo.
e Método: Correlacional
e Poblacion y muestra: Clientes del Centro Médico

La poblacion es una parte esencial en toda investigacion ya que es “es el conjunto que
se encuentra conformado por todas las unidades de analisis o todas las caracteristicas que son
de interés, relevantes, para el investigador. Es el conjunto de todos los casos que concuerdan

con una serie de especificaciones” (Santiesteban, 2014, p.271). Por tanto, la poblacién de la
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presente investigacion estuvo conformada por 5500 clientes del Centro Médico entre el
periodo de enero a noviembre 2023, segun datos obtenido por entrevista directa a
funcionarios del centro.

Asi mismo, se determiné la muestra la cual “es un conjunto extraido por un
procedimiento técnico de la poblacion” (Santiesteban, 2014, p.271). En este caso, la muestra
fue de caracter intencional dada la disponibilidad de las personas para responder la encuesta,
misma se realizd d manera finita y se conformo6 por 359 clientes del centro.

- Poblacion estimada del periodo 2023 (enero a noviembre): 5500 clientes.
- Muestra Finita: 359,14 clientes a encuestar.

B Nx Z;ixp+*q
Ce?x(N—1)+ ZZxpxq

n

En donde:

n= Tamaifio de la muestra

T= Tamaio de la Poblacion o Universo

Z= Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza

e= Error de estimacion maximo aceptado

p= Probabilidad de ocurrencia (0.50)

g= (1 — p) Probabilidad de no ocurrencia (0.50)

Tabla 12

Parametros para la seleccion de la muestra

Parametro Valor
N 5.500
Z 1,960
p 50,00%
q 50,00%




5,00%

Datos
7=1.96
N= 5500
P=0.5
e=0.05
n =7

1,962 % 0,5 * 0,5 * 5500

"= 5500+ 0,052+ 1,962%05 0,5

5282,2
n= 147104
n =359,079291
n = 359.

Tamaiio de la muestra 359 clientes del Centro Médico.

e Instrumento de medicion y recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacion sobre la influencia de la calidad del servicio en
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la satisfaccion del cliente en el Centro Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha,

se aplicara el modelo SERVQUAL, formulado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985.

Este modelo ha sido ampliamente aceptado y utilizado en el ambito de la gestion de la calidad

de servicios debido a su capacidad para proporcionar una evaluacion exhaustiva y detallada

de la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente.

El modelo SERVQUAL se basa en la comparacion entre las expectativas y

percepciones del cliente respecto a los servicios recibidos. Segun Parasuraman, Zeithaml y

Berry (1985), la calidad del servicio se percibe a través de la brecha entre lo que los clientes

esperan de un servicio y lo que efectivamente reciben. Este enfoque permite identificar las
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areas donde existen discrepancias significativas, lo que puede sefialar aspectos criticos que
necesitan mejora para elevar la satisfaccion del cliente.

El modelo SERVQUAL se estructura en cinco dimensiones principales: tangibilidad,
fiabilidad, habilidad de respuesta, seguridad y empatia. Cada una de estas dimensiones
aborda aspectos especificos de la calidad del servicio. La tangibilidad se refiere a la
apariencia fisica de las instalaciones y equipos del centro médico el servicio de ecografias y
el laboratorio clinico, la fiabilidad evalla la capacidad del centro para entregar servicios de
manera precisa y consistente, la habilidad de respuesta mide la rapidez y eficacia en la
atencion a los clientes, la seguridad abarca la confianza y proteccion proporcionada durante
el servicio, y la empatia evalla el grado de comprension y atencion personalizada que el
personal brinda a los pacientes.

La aplicacion de SERVQUAL permitird analizar detalladamente como cada una de
estas dimensiones influye en la percepcion de calidad del servicio en el Centro Médico
Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha. Al identificar las areas en las que las
percepciones de los clientes no cumplen con sus expectativas, la investigacion podra ofrecer
recomendaciones especificas para mejorar el servicio. Esto no solo contribuira a elevar la
satisfaccion del cliente, sino que también permitira al centro médico optimizar sus procesos y
estrategias para ofrecer una atencion de mayor calidad, adaptada a las necesidades y

expectativas de sus usuarios.
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CAPITULO 111
3. Resultados
Tabla 13

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,992 38

Analisis de fiabilidad:

El coeficiente de Alfa de Cronbach aplicado a los 38 items del instrumento se calculo
a través del software SPSS y su resultado es 0,992, el que segun la interpretacion de Nunnally
(1978) un coeficiente alfa de Cronbach de 0,90 o superior se considera excelente. Por lo
tanto, se concluye que la consistencia interna del instrumento utilizado es aceptable y procede

su aplicacion.



Resultados de la encuesta — estadistica descriptiva.

Variable X, Gestion de calidad del servicio.

Tabla 14

Elementos tangibles
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X1 Elementos Tangibles

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Totalmente en 6 1,7 1,7 1,7
desacuerdo
En desacuerdo 52 14,5 14,5 16,2
Ni de acuerdo ni en 26 7,2 7,2 23,4
desacuerdo
De acuerdo 101 28,1 28,1 51,5
Totalmente de acuerdo 174 48,5 48,5 100,0
Total 359 100,0 100,0
Figura 1

Elementos Tangibles

Porcentaje
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X1_Elementos_Tangibles

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni
desacuerdo en desacuerdo

X1_Elementos_Tangibles

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo



43

Analisis e interpretacion:

Seglin la encuesta empleada a los clientes, se evidencio en la tabla 14 y la figura 1
que, en la dimensioén de Elementos tangibles de la gestion de calidad del servicio, el 48.5% se
encuentra totalmente de acuerdo en que guardan estos criterios viables, al igual que el 28.1%
que estd de acuerdo pese a que el 14.5% esta en desacuerdo, aunque el 7.2% no estd ni de

acuerdo ni en desacuerdo, y el 1.7% se encuentra totalmente en desacuerdo con ello.

Estos resultados se obtuvieron a partir del criterio de los clientes, quienes enfatizaron
que, durante su visita al centro médico, las areas del lugar visualmente eran confortables,
limpias y seguras, de igual manera atractivas y aptas para brindar el servicio ya que
consideran que el personal mantiene su uniforme de manera adecuada; sin embargo, las
instalaciones del lugar para algunos de los clientes no poseen muebles debidamente cuidados,

las paredes y techo requieren de mantenimiento.

Tabla 15

Fiabilidad de los procesos

X2 Fiabilidad de los procesos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Valido Totalmente en 8 2,2 2,2 2,2
desacuerdo
En desacuerdo 52 14,5 14,5 16,7
Ni de acuerdo ni en 29 8,1 8,1 24.8
desacuerdo
De acuerdo 41 11,4 11,4 36,2
Totalmente de acuerdo 229 63,8 63,8 100,0

Total 359 100,0 100,0
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Figura 2

Fiabilidad de los procesos

X2_Fiabilidad_de_los_procesos
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Analisis e interpretacion:

Sobre la fiabilidad de los procesos, los resultados evidenciados en la tabla 15 y figura
2 sefialan que el 63.8% de los clientes se encuentran totalmente de acuerdo; no asi el 14.5%
que esta en desacuerdo, aunque el 11.4 si esta de acuerdo; criterios que al menos el 8.1%
sostienen en un punto medio al no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo a diferencia del 2.2%

restante que si se encuentra totalmente en desacuerdo.

Estos resultados se deben a que los clientes consideran que el centro médico servicios
de ecografias y laboratorio clinico si cumple con las funciones que sefialan, asi también
sienten que sus problemas son atendidos correctamente y que el personal del lugar los atiende
de forma oportuna y confiable; no obstante, los usuarios manifiestan que existen retrasos en
la hora pactada de entrega de los resultados o tiempo de espera, por lo que sienten perder

tiempo y no se encuentran confiados de que sus resultados pueden ser entregados de forma
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eficaz por otros medios ya que muchas veces los colaboradores olvidan actualizar los datos

del cliente.

Tabla 16

Seguridad en la atencion

X3 Seguridad en la atencion

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Valido Totalmente en 6 1,7 1,7 1,7

desacuerdo

En desacuerdo 54 15,0 15,0 16,7

Ni de acuerdo ni en 31 8,6 8,6 25,3

desacuerdo

De acuerdo 62 17,3 17,3 42.6

Totalmente de acuerdo 206 57,4 57,4 100,0

Total 359 100,0 100,0

Figura 3

Seguridad en la atencion
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Analisis e interpretacion:

En tanto a la seguridad en la atencion la tabla 16 y figura 3, sefialan que el 57.4% de
los clientes manifestaron estar totalmente de acuerdo, al igual que el 17.3% que esta de
acuerdo pese a que el 15% no lo estd y el 8.6% se encuentran en punto medio ya que no
optaron por ni de acuerdo ni en desacuerdo a diferencia del 1.7% que esta totalmente

convencido en que no es la mejor opcion, por lo que se encuentran totalmente en desacuerdo.

Los clientes para llegar a estos criterios se basaron en que el comportamiento de los
empleados si les transmite confianza y seguridad, no obstante, no siempre se sienten seguros
con las politicas y normas de seguridad que se efectiian ya que factores externos han
vulnerado la seguridad de toda la ciudadania, sin embargo, confian en que poseen los
conocimientos elementales para brindar resultados acordes a sus realidades en temas de

salud.

Tabla 17

Capacidad de respuesta al cliente

X4 Capacidad_de respuesta al cliente

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido Totalmente en 8 2,2 2,2 2,2
desacuerdo
En desacuerdo 52 14,5 14,5 16,7
Ni de acuerdo ni en 28 7,8 7,8 24,5
desacuerdo
De acuerdo 76 21,2 21,2 45,7
Totalmente de acuerdo 195 54,3 54,3 100,0

Total 359 100,0 100,0
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Figura 4

Capacidad de respuesta al cliente
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Analisis e interpretacion:

Sobre la capacidad de respuesta al cliente los resultados graficados en la tabla 17 y
figura 4, sefialaron en un 54.3% estar totalmente de acuerdo en que esto es positivo al igual
que el 21.2%; no obstante, el 14.5% se encuentra algo insatisfecho por lo que su respuesta es
en desacuerdo aunque el 7.8% se sitlia en un punto intermedio ya que no tienen quejas pero
tampoco han tenido la mejor de sus experiencias de atencion en el centro médico, esto a
diferencia del 2.2% restante que afirmaron estar totalmente en desacuerdo con lo

mencionado.

Lo anterior es debido a que los clientes en su mayoria son atendidos de forma réapida,
aunque en dias especificos muchas veces el personal es escaso y no es posible atender con
rapidez; no obstante, el personal siempre se encuentra dispuesto a ayudar a los pacientes; por
otra parte, se determinod que los empleados no comunican a los pacientes de forma inmediata

el tiempo en el que podran obtener sus resultados a menos que estos mismos se lo pregunten,
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ya que en ocasiones se encuentran demasiado ocupados, no obstante, se puede observar a la

mayor parte de los clientes satisfechos con la calidad de la atencion.

Tabla 18

Empatia en el servicio

X5 Empatia_en_el _servicio

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en 4 1,1 1,1 1,1
desacuerdo
En desacuerdo 54 15,0 15,0 16,2
Ni de acuerdo ni en 61 17,0 17,0 33,1
desacuerdo
De acuerdo 129 35,9 35,9 69,1
Totalmente de acuerdo 111 30,9 30,9 100,0
Total 359 100,0 100,0
Figura 5

Empatia en el servicio
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Analisis e interpretacion:

Referente a la empatia en el servicio los resultados evidenciados en la tabla 18 y
figura 5, muestran que el 35.9% de los clientes estan de acuerdo con que es buena, al igual
que el 30.9% que afirma estar totalmente de acuerdo, sin embargo, el 17% no tiene una idea
clara de ello, por lo que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con aquello; mientras que el

16.1% restante tienen respuesta negativa ante estas observaciones.

Tal como se observaron los resultados, los clientes poseen una tendencia media entre
lo positivo y negativo, y es que se consideraron aspectos como la atencion individualizada y
personalizada con cada uno de los clientes ante lo cual mencionaron que sienten que hace
falta reforzar estos aspectos y sobre todo mejorar la cobertura de los colaboradores en los
horarios de atencion; no obstante, realzaron que el si sienten que el centro médico se

preocupa por sus intereses y tratan de brindar solucion a sus necesidades especificas.

Tabla 19

Gestion de calidad del servicio

X Gestion_de calidad_del_servicio

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Valido Totalmente en 2 ,6 ,6 ,6
desacuerdo
En desacuerdo 50 13,9 13,9 14,5
Ni de acuerdo ni en 30 8,4 8,4 22,8
desacuerdo
De acuerdo 51 14,2 14,2 37,0
Totalmente de acuerdo 226 63,0 63,0 100,0

Total 359 100,0 100,0
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Figura 6

Gestion de calidad del servicio
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Analisis e interpretacion:

Partiendo de la revision de las dimensiones de la gestion de calidad del servicio en la
tabla 19 y figura 6, se pudo determinar de manera general que la tendencia es positiva, ya que
el 77.2% de los encuestados consideran que el centro médico el servicio de ecografias y el
laboratorio clinico tienen capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad en sus procesos, los

recursos tangibles son adecuados y la capacidad de respuesta es 6ptima.

Sin embargo, el 14.5% reflejan resultados negativos, ya que consideran que aun hace
falta revisar ciertos aspectos que mejoren la calidad del servicio a través de una atencién mas
individualizada y personalizada, y un mayor acondicionamiento de las areas para que sean
mas acogedoras al momento de esperar por mayor tiempo de lo pensado en la toma de

muestras y entrega de resultados.



Tabla 20

Servicio
Y1 Servicio
) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Valido Totalmente en 4 1,1 1,1 1,1
desacuerdo
En desacuerdo 52 14,5 14,5 15,6
Ni de acuerdo ni en 24 6,7 6,7 22,3
desacuerdo
De acuerdo 60 16,7 16,7 39,0
Totalmente de acuerdo 219 61,0 61,0 100,0
Total 359 100,0 100,0
Figura 7
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Analisis e interpretacion:

En relacion con el servicio, la opinion de los clientes reflejada en la tabla 20 y figura
7, indicaron en un 61% que se encuentran totalmente de acuerdo en que es Optimo y
adecuado al igual que el 16.7% que estan de acuerdo; no asi el 14.5% esta en desacuerdo y el
1.1% en total desacuerdo; no obstante, el 6.7% no tienen un criterio definido sobre esto, por
lo que sus respuestas fueron el no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con los parametros
analizados.

Dentro de esta dimension, los clientes evaluaron y analizaron aspectos esenciales que
permiten identificar el nivel de satisfaccion que tienen con el servicio recibido en el centro
médico objeto de estudio, dentro de los cuales consideraron que el establecimiento si busca
dar solucion a sus necesidades por lo que se sienten contentos con el trato, ademas de que
afirman que el personal es accesible y evidencian tener el conocimiento necesario, sin
embargo, los servicios no son personalizados por lo que no supera del todo las expectativas

de los usuarios.

Tabla 21
Precio
Y2 Precio
Frecuencia Porcentaje Por?gntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 4 1,1 1,1 1,1
desacuerdo
En desacuerdo 50 13,9 13,9 15,0
Ni de acuerdo ni en 30 8,4 8,4 23,4
desacuerdo
De acuerdo 91 25,3 25,3 48,7
Totalmente de acuerdo 184 51,3 51,3 100,0

Total 359 100,0 100,0
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Figura 8
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Analisis e interpretacion:

Sobre el precio y valor del servicio, las afirmaciones de las clientes reflejadas en la
tabla 21 y figura 8, indican que se encuentran satisfechos en un 51.3% al igual que el 25.3%
que emitieron respuestas positivas, lo que no ocurri6 con el 13.9% y el 1.1% ya que sus
experiencias no les permiten sentir sus necesidades satisfechas; mientras tanto el 8.4%

restante no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con que esta dimensidn es correcta o no.

En dependencia a los resultados mostrados, se justifican los mismos porque los
clientes afirman que no siempre los precios son justos para la calidad del servicio que
reciben, sin embargo, si recomendarian al centro médico porque consideran que son
accesibles, de igual manera consideran que deberia existir promociones o descuentos que se

destinen a los clientes que son mas recurrentes.



Tabla 22

Seguridad

Y3 Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 4 1,1 1,1 1,1
desacuerdo
En desacuerdo 50 13,9 13,9 15,0
Ni de acuerdo ni en 30 8,4 8,4 23,4
desacuerdo
De acuerdo 105 29,2 29,2 52,6
Totalmente de acuerdo 170 47,4 474 100,0
Total 359 100,0 100,0
Figura 9
Seguridad
Y3_Seguridad
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Analisis e interpretacion:

Finalmente, referente a la seguridad del servicio y atencion, la percepcion de los
clientes encuestados reflejada en la tabla 22 y figura 9, indicaron que se encuentran
satisfechos en un 47.4% al igual que el 29.2% que emitieron respuestas positivas, lo que no
ocurrid con el 13.9% y el 1.1% ya que sus experiencias no les permiten sentir sus necesidades
satisfechas; mientras tanto el 8.4% restante no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir,
que mantienen una idea neutral.

Estos resultados corresponden a que los clientes mencionaron que el establecimiento
st muestra seguridad en los insumos que se utilizan para los estudios médicos, no obstante, no
cuenta con una buena ubicacion por lo que no es posible garantizar la seguridad en esta zona,
sin embargo, el personal de la empresa logra en la mayor parte del tiempo transmitir
seguridad a los usuarios, lo que les brinda confianza a los mismos y sentir asi satisfechas sus

necesidades y requerimientos.

Tabla 23

Satisfaccion al cliente

Y Satisfaccion al cliente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i1
valido acumulado
Valido Totalmente en 4 1,1 1,1 1,1
desacuerdo
En desacuerdo 50 13,9 13,9 15,0
Ni de acuerdo ni en 26 7,2 7,2 22,3
desacuerdo
De acuerdo 60 16,7 16,7 39,0
Totalmente de acuerdo 219 61,0 61,0 100,0

Total 359 100,0 100,0
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Figura 10
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Analisis e interpretacion:

Partiendo de la revision de las dimensiones de la satisfaccion del cliente evidenciadas
en la tabla 23 y figura 10, se pudo determinar de manera general que la tendencia es positiva,
ya que el 77.7% de los encuestados consideran que el centro médico si logra satisfacer las
necesidades de sus usuarios al menos en el precio, seguridad y en los servicios que brinda, no
obstante, el 15% de estos encuestados sienten ain que les hace falta aspectos esenciales como
asegurar el bienestar integral de los clientes reubicandose de zona, ampliando los horarios de

servicios, brindar mejores beneficios a quienes son usuarios concurrentes, entre otros.



2.2. Comprobacion de hipotesis

2.2.3. Comprobacion de hipotesis general:

Hy: La gestion de calidad en el servicio no influye en la satisfaccion del cliente del

Centro Médico Ecografias y Laboratorio Santa Martha, 2023.

Hi: La gestion de calidad en el servicio si influye en la satisfaccion del cliente del

Centro Médico Ecografias y Laboratorio Santa Martha, 2023.

Tabla 24

Correlaciones Gestion de calidad del servicio y Satisfaccion al cliente

Correlaciones

Y_Satisfaccio
n_al_cliente

Rho de Spearman  X_Gestion_de_calidad_d  Coeficiente de
el_servicio correlacion

Sig. (bilateral)
N

Y_Satisfaccion_al_cliente  Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

861"

,000
359
1,000

359

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis e interpretacion:

La tabla 24 muestra un nivel de correlaciéon Spearman positiva alta (0,861), lo cual

equivale a un 86,1%. El andlisis de la significacion (SIG Bilateral) es 0,000 es menor a 0,05,

e incluso menor a 0,01, lo que sefiala que la Gestion de calidad del servicio si incide en la

satisfaccion del cliente, y en este estudio es positiva ya que los usuarios del centro médico

ecografias y laboratorio clinico mencionaron a través de la encuesta que los recursos

tangibles del establecimiento, la capacidad de respuesta de los empleados, la seguridad del

lugar y la confiabilidad de los procesos asi como la empatia son fundamentales para que el

usuario se sienta satisfecho con el servicio solicitado. Se acepta la hipotesis alternativa (Hi) y

por lo tanto se rechaza la hipotesis nula (Ho)



2.3. Comprobacion de hipotesis especificas

2.3.3. Comprobacion de hipotesis especifica 1

J Hy: Los elementos tangibles no influyen en la satisfaccion del cliente del Centro

Meédico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

o Hi: Los elementos tangibles si influyen en la satisfaccion del cliente del Centro

Meédico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Tabla 25

Correlaciones de Elementos Tangibles y Satisfaccion al cliente

Correlaciones

¥1_Elemento

Y_Satisfaccio

s_Tangihles n_al_clienta

Rho de Spearman  #1_Elementos_Tangikle Coeficiente de 1,000 730"
5 carrelacion

Sig. (bilateral) . ,000

kil 359 359

Y_Satisfaccion_al_cliente  Coeficiente de 7307 1,000
correlacian

Sig. (hilateral) .0on
I 359 359

** Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis e interpretacion:

Para determinar de forma mas especifica la incidencia positiva entre la gestion de

calidad y la satisfaccion del cliente, se analizaron las respectivas correlaciones en donde

seglin la tabla 25 la tangibilidad de los elementos mantiene un nivel de correlacion Spearman

positiva alta (0,730), lo cual equivale a un 73,0%. El analisis de la significacion (SIG

Bilateral) es 0,000 es menor a 0,05, e incluso menor a 0,01, lo que demuestra que la

correlacion que se ha establecido es cierta. Se acepta la hipotesis alternativa (Hi) y por lo

tanto se rechaza la hipotesis nula (Ho)



2.3.4. Comprobacion de hipdtesis especifica 2

e Hpy: La fiabilidad de los procesos no influyen en la satisfaccion del cliente del Centro

Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

e Hi: La fiabilidad de los procesos si influyen en la satisfaccion del cliente del Centro

Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Tabla 26

Correlaciones entre Fiabilidad de los procesos y Satisfaccion al cliente

Correlaciones

¥2_Fiabilidad
_de los_proc Y _Satisfaccio
2505 n_al_cliente
Rho de Spearman  X2_Fiabilidad_de_los_pr  Coeficiente de 1,000 A6
OCEes0s carrelacion
Sig. (bilateral) oon
M 359 359
¥_Satisfaccion_al_cliente  Coeficiente de 8R4 1,000
correlacian
Sig. (bilateral) Looo
M 359 359

** Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (kilateral).

Analisis e interpretacion:

La tabla 26 muestra un nivel de correlacién Spearman positiva alta (0,864), lo cual
equivale a un 86,4%. El analisis de la significacion (SIG Bilateral) es 0,000 es menor a 0,05,
e incluso menor a 0,01, lo que demuestra correlacion entre la fiabilidad de los procesos y la
satisfaccion al cliente. Se acepta la hipotesis alternativa (Hi1) y por lo tanto se rechaza la

hipétesis nula (Ho)
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2.3.5. Comprobacion de hipdtesis especifica 3

e Hjy: La seguridad en la atencion no influye en la satisfaccion del cliente del Centro
Médico Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.
e Hji: La seguridad en la atencion si influye en la satisfaccion del cliente del Centro Médico

Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Tabla 27

Correlaciones entre Seguridad en la atencion y Satisfaccion al cliente

Correlaciones

X3_Sequrida
d_en_la_aten  ¥_Satisfaccio
cidn n_al_cliente
RFho de Spearman  ®3_Seguridad_en_la_ate  Coeficiente de 1,000 ,839“
necign correlacian
Sig. (hilateral) .aon
[l 359 350
¥_Safisfaccion_al_clients  Cosficients de 839" 1,000
correlacian
Sig. (hilateral) ooo
[+l 3549 3548

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis e interpretacion:

Asimismo, en la tabla 27 se identifico que existe una correlacion positiva alta (0,839),
lo cual equivale a un 83,9% entre la seguridad en la atencion y la satisfaccion al cliente. El
analisis de la significacion (SIG Bilateral) es 0,000 es menor a 0,05, e incluso menor a 0,01,
resultado que es positivo y se genera porque los usuarios pese a diversos criterios de
insatisfaccion estan convencidos en su mayoria que la seguridad con la que los colaboradores
los atienden les permite mantenerse confiados y se encuentran contentos con el servicio
solicitado. Se acepta la hipdtesis alternativa (Hi) y por lo tanto se rechaza la hipotesis nula

(Ho)
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2.3.6. Comprobacion de hipdtesis especifica 4
e Hy: La capacidad de respuesta no influye en la satisfaccion del cliente del Centro Médico
Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

e Hi: La capacidad de respuesta si influye en la satisfaccion del cliente del Centro Médico

Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Tabla 28

Correlaciones entre Capacidad de respuesta al cliente y Satisfaccion al cliente

Correlaciones

¥4 _Capacida

d_de_respue  ¥_Satisfaccio

sta_al_clients n_al_cliente

Rho de Spearman  #4_Capacidad_de_respu  Coeficiente de 1,000 81 g
esta_al_cliente correlacian

Sig. (bilateral) oon

M 359 359

¥_Satisfaccion_al_cliente  Coeficients de 819 1,000
correlacian

Sig. (bilateral) Looo
I 359 359

** Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (kilateral).
Analisis e interpretacion:

Para evidenciar la incidencia de la capacidad de respuesta como parte de la gestion de
calidad del servicio en la satisfaccion al cliente, se efectuo la respectiva correlacion, como se
muestra en la tabla 28 que dio resultados positivos (0,819), lo cual equivale a un 81,9%. El
analisis de la significacion (SIG Bilateral) es 0,000 es menor a 0,05, e incluso menor a 0,01,
puesto que el personal es considerado como capaz al momento de responder preguntas o
resolver problemas que necesitan ser escuchados en ese momento, creando en el cliente
satisfaccion en el servicio solicitado, lo que demuestra que la correlacion que se ha
establecido es cierta. Se acepta la hipotesis alternativa (Hp) y por lo tanto se rechaza la

hipotesis nula (Ho)
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2.3.7. Comprobacion de hipdtesis especifica 5

e Hj: La empatia no influye en la satisfaccion del cliente del Centro Médico
Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.
e Hj: La empatia si influye en la satisfaccion del cliente del Centro Médico

Ecografia y Laboratorio Clinico Santa Martha, Manta periodo 2023.

Tabla 29

Correlaciones entre Empatia en el servicio y Satisfaccion al cliente

Correlaciones

5 Empatia_
n_el_servici Y_Satisfaccio

W
-]

i n_al_cliente

Rho de Spearman  ¥5_Empatia_en_el_seri Coeficiente de 1,000 ,?85“
cino correlacian

Sig. (bilateral) _ .ooo

I 359 354

¥_Satisfaccion_al_cliente  Coeficiente de 788" 1,000
correlacian

Sig. (bilateral) 000
I 359 354

** La correlacian es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis e interpretacion:

Finalmente, al efectuar la correlacion entre la empatia en el servicio y la satisfaccion
al cliente como resultado de la correcta gestion de calidad del servicio, se evidencid como se
muestra en la tabla 29 un nivel de correlacion Spearman positiva alta (0,785), lo cual equivale
a un 78,5%. El andlisis de la significacion (SIG Bilateral) es 0,000 es menor a 0,05, e incluso
menor a 0,01, analizandose como un resultado positivo que se atribuye a que los clientes se
sienten atendidos correctamente por parte del personal, ademds de confiar en las respuestas
que le brindan, se encuentran seguros de la viabilidad y pertinencia de su apoyo, lo que
demuestra que la correlacion que se ha establecido es cierta. Se acepta la hipdtesis alternativa

(H1) y por lo tanto se rechaza la hipotesis nula (Ho)
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CAPITULO IV
3.  Propuesta
3.1. Titulo de la propuesta.
Plan integral para el mejoramiento en la gestion del servicio de atencion al cliente y
equipamiento en el centro médico ecografias y laboratorio clinico Santa Martha.
3.2. Objetivos.
3.2.3. Objetivo general.
Modernizar de los elementos tangible con énfasis en el equipamiento y tecnologia, al
igual que actualizar las practicas de atencion al cliente con una vision mas personalizada y
empatica.
3.2.4. Objetivos especificos.
e Renovar y reparar equipos, insumos y sistemas tecnologicos en el centro médico
ecografias y laboratorio clinico Santa Martha.
e Desarrollar un plan de optimizacion de la infraestructura del centro médico
ecografias y laboratorio clinico Santa Martha.
e Desarrollar un plan de mejoramiento y actualizacion de uniformes y vestimenta
para el desarrollo de la imagen corporativa.
e Implementar un plan de actualizacion de politicas y practicas de atencion al cliente
con énfasis en la empatia y sensibilidad en el centro médico ecografias y
laboratorio clinico Santa Martha.
e Desarrollo de un plan de mejoramiento y optimizacion en los procesos y
protocolos del centro médico ecografias y laboratorio clinico Santa Martha.
o Estrategias.
e Compra y adquisicion de equipos de ultima generacion con altos estandares de

calidad.
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Brindar capacitaciones periddicas al personal en el uso de los nuevos equipos y
sistemas.

Renovar las instalaciones y espacios de trabajo del personal.

Adquisicion de tecnologias para mejorar la eficiencia energética.

Disefio y adquisicion de nuevos uniformes, modernos, funcionales y
estandarizados.

Desarrollo de politicas de uso, mantenimiento y renovacion de los uniformes.
Gestionar un plan de formacion y capacitacion en atencion al cliente con una
mirada en la empatia y sensibilidad.

Implementacion de politicas de incentivos y bonificaciones por servicio
excepcional.

Gestionar la actualizacion de protocolos de atencion al cliente, clinicos, y
administrativos, al igual que su socializacion.

Implementacion de un sistema de automatizacion de procesos en la gestion y
asignacion de turnos, y demas procesos donde sea posible.

Gestionar un proceso de compra que identifique y selecciones a los mejores
proveedores a través de proformas.

Implementar un proceso de formacidn y capacitacion técnica y tecnoldgica para el
personal.

Ejecutar un analisis de necesidades de mejora de infraestructura.

Formar un programa de renovacion estructural por fases.

Efectuar un concurso de disefio de uniformes con los propios trabajadores.
Implementar un proceso de distribucion y reposicion de uniformes seglin politicas
de uso.

Gestionar un programa de capacitaciones en el desarrollo de habilidades blandas.



Disefiar un sistema de reconocimiento y premiacioén por méritos.
Fomentar la retroalimentacion a través de una junta de mejoramiento continuo.

Gestionar la implementacion de un CRM o software de gestion por procesos.

65



3.3. Planteamiento de la propuesta.

Tabla 30

Propuesta de mejora para la gestion de la calidad.

60

OBJETIVO

ESTRATEGIA

RESPONSABLES

PRESUPUESTO INDICADORES PLAZO

* Renovar y reparar
equipos, insumos y
sistemas tecnoldgicos
en el centro médico
ecografiasy
laboratorio clinico
Santa Martha.

* Compra y adquisicion de equipos de
ultima generacion con altos estandares de
calidad.

* Gestionar un proceso de compra que
identifique y selecciones a los mejores
proveedores a través de proformas.

* Brindar capacitaciones periddicas al
personal en el uso de los nuevos equipos y
sistemas.

* Implementar un proceso de formacion y
capacitacion técnica y tecnoldgica para el
personal.

Gerencia general,
gerente de compras
y financiero.
Equipo de recursos
humanaos.

$38,097.00 En Evaluacionesde  Mediano

adquisicion y satisfaccion del plazo de
actualizacion de  personal y cliente 3 a6
equipos. de forma meses.
$2,500.00 en una periodica

serie de 3

capacitaciones
sobre el uso de
los nuevos
equipos y
actualizacion de
practicas de
laboratorio.
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* Desarrollar un plan  * Renovar las instalaciones y espacios de ~ Gerencia general, ~ $10,000.00 Visita de Largo
de optimizacion dela  trabajo del personal. consultoria de mantenimientoy  plazo de
infraestructura del , e : arquitectura, seguridad de la 6al8
. * Ejecutar un analisis de necesidades de . . .
centro medico . . gerente financiero. infraestructura meses
. mejora de infraestructura.
ecografiasy . , .
S * Adquisicién de tecnologias para mejorar
laboratorio clinico la eficiencia energética
Santa Martha. '
* Formar un programa de renovacion
estructural por fases.
* Desarrollar un plan  * Disefio y adquisicion de nuevos Gerencia de $700.00 Encuestas de Corto
de mejoramiento y uniformes, modernos, funcionales y recursos humanos. aceptacion del plazo de
actualizacion de estandarizados. personal conlos 0a3
uniformesy nuevos meses

vestimenta para el
desarrollo de la
imagen corporativa.

* Efectuar un concurso de disefio de
uniformes con los propios trabajadores.
* Desarrollo de politicas de uso,
mantenimiento y renovacion de los

uniformes.

* Implementar un proceso de distribucioén
y reposicion de uniformes segun politicas

de uso.

uniformes
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* Implementar un plan - Gestionar un plan de formacion y Gerencia de 2,500.00 Encuestas de Mediano
de actualizacion de capacitacion en atencion al cliente con una recursos humanos. satisfaccion del plazo de
politicas y practicas de mirada en la empatia y sensibilidad. cliente y 3a6
atencion al cliente con . o evaluacion del meses.
. . . * Gestionar un programa de capacitaciones ~
énfasis en la empatia 'y . desempefio
. en el desarrollo de habilidades blandas.
sensibilidad en el ., . laboral
. * Implementacién de politicas de
centro médico . . e -
. incentivos y bonificaciones por servicio
ecografiasy .
T excepcional.
laboratorio clinico
Santa Martha. * Disefiar un sistema de reconocimiento y
premiacion por meritos.
* Desarrollo de un * Gestionar la actualizacion de protocolos  Gerencia general y  2,000.00 Autoria externa ~ Mediano
plan de mejoramiento  de atencion al cliente, clinicos, y gerencia de de gestion plazo de
y optimizacion en los ~ administrativos, al igual que su recursos humanos. 3a6
procesos y protocolos  socializacion. meses.

del centro médico
ecografias y
laboratorio clinico
Santa Martha.

* Fomentar la retroalimentacion a través
de una junta de mejoramiento continuo.

* Implementacion de un sistema de
automatizacion de procesos en la gestion y
asignacion de turnos, y demas procesos
donde sea posible.

* Gestionar la implementacion de un CRM
o0 software de gestion por procesos.
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Conclusiones

Una vez finalizado el desarrollo de este proyecto de investigacion previo a la

obtencion del titulo de Licenciado en Administracion de empresas se muestran las siguientes

conclusiones:

La base teorica estudiada en la realizacidon de este proyecto, comenzando por el
punto, perspectiva tedrica y los antecedentes, fue fundamental para la correcta
evolucion de este estudio. Ha sido determinante para poder determinar y alcanzar
los objetivos investigativos, puesto que ha brindado herramientas muy importantes
como el formulario a aplicar, las dimensiones o indicadores a medir y otros
aspectos que lograron dar una vision amplia del estudio de las variables
abordadas.

Los antecedentes investigativos fueron de gran utilidad para comprender el
comportamiento de las variables en distintos entornos empresariales, los diferentes
posibles resultados y fueron claves para determinar la metodologia investigativa a
aplicar.

El primer objetivo especifico que hacia referencia a definir la influencia de los
elementos tangibles en la satisfaccion del cliente fue alcanzado y cumplido, esto
se sustenta en los resultados correlacionales expuestos en la tabla 25 en donde el
coeficiente de correlacion alcanza un 0.861, seglin la conclusion de la misma tabla
se afirma como una existencia real de influencia entre las variables.

Conforme al andlisis estadistico el segundo objetivo también fue alcanzado ya que
seglin la tabla 26 si existe influencia entre el factor fiabilidad de la gestion de

calidad del servicio sobre la satisfaccion del cliente.
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Asi mismo se llega a la conclusion del cumplimiento de tercer objetivo especifico,
puesto que segun la tabla 27 se logré identificar influencia del factor seguridad de
la atencion, sobre la variable dependiente.

De la misma forma, se logr6 identificar segln la tabla 28 de comprobacion de
hipotesis que la capacidad de respuesta es un factor que influye en la satisfaccion
de los clientes para este caso de estudio.

El quinto objetivo especifico de esta investigacion también fue alcanzado, puesto
que se pudo determinar en la tabla 29 que la empatia en la atencidn al cliente
genera una influencia sobre la satisfaccion de este.

De esta manera, haciendo una conclusion general y final, la presente investigacion
pudo cumplir con su objetivo general y determinar un nivel de influencia
existente, que ademas es positivo alto, segun la tabla 24 de la comprobacion de
hipdtesis y la tabla de los anexos que determina los niveles de correlacion segun

Kuckartz, Radiker, Ebert, & Schehl (2013)

Recomendaciones

Se recomienda seguir la linea de administracion y gerencia porque los resultados
del diagnostico inicial son muy alentadores y correctos, sirven de buena base para
el avance hacia una gestion de calidad total o mejora continua.

Se aconseja poner en practica lo indicado en la propuesta de mejora desarrollada
para el fortalecimiento de los factores que determinan a la gestion de la calidad,
esto permitird, toda vez que ha sido demostrada la influencia positiva de la
variable X sobre la variable Y, que mejore el nivel de satisfaccion del cliente, al
cumplir mucho més con sus expectativas.

Se recomienda prestar especial atencion a la opinidn del cliente en funcion de los

aspectos a mejorar, con la aplicacion de sistemas de evaluacion de satisfaccion del
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cliente continuio enfocado en los aspectos fisicos, la atencion, el valor anadido, la
seguridad, el tiempo de respuesta, etc.

Se recomienda hacer uso de la informacion plasmada en este proyecto de
investigacion a fin de realizar un proceso de gestion y control anticipado de los

riesgos para evitar pérdida de clientes y bajar la competitividad.
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Anexos

Tabla 31

Presupuesto de propuesta de mejora a los elementos tangibles.

71

Ultrasonido o ecégrafo 4D $ 23.998,00
Transductores $ 149,00
Centrifugadoras separadoras de componentes $ 150,00
Microscopios $ 600,00
Incubadora $ 4.000,00
Estufa desinfectante. $ 700,00
Termociclador PCR $ 5.000,00
Equipos de electroforesis $ 500,00
Autoclaves $ 2.000,00
Electrocardiografo $ 700,00
Equipos componentes de electrocardiografias $ 300,00

TOTAL $38.097,00

Nota. Elaboracion propia de un presupuesto de mejora a los elementos tangibles.

Tabla 32

Niveles de correlacion segun Kuckartz, Rddiker, Ebert, & Schehl (2013)

Valor rs Nivel de correlacion

0.0 <0.1 No hay correlacion

0.1 <0.3 Poca correlacion

0.3 <0.5 Correlacion media

0.5<0.7 Correlacion alta

0.7<1  Correlacion muy alta
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Tabla 33

Cronograma de aplicacion de las capacitaciones hasta 2025

Periodo Tercer Cuarto Primer Segundo  Tercer Cuarto
trimestre trimestre  trimestre  trimestre  trimestre  trimestre
capacitacion 2024 2024 2025 2025 2025 2025
Uso de nuevas

maquinarias y

equipos.

Atencidn al

cliente con

énfasis en

empatia y

sensibilidad.

Desarrollo de

habilidades

blandas.

Nota. La tabla muestra le cronograma de capacitaciones y entrenamiento al personal.




73

Tlustracion 1

Visita al laboratorio clinico Santa Martha
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Tlustracion 2

Instalaciones de laboratorio

Ilustracion 3

Instalaciones de laboratorio de diagnostico
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Tlustracion 4

Reunion con personal de Laboratorio Santa Martha
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Tlustracion 5

Reunion con el personal de clinico del Laboratorio Santa Martha
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Tlustracion 6

Encuesta y entrevista a clientes
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Tlustracion 7

Toma de encuesta a cliente




Tlustracion 8

Reunion con personal médico del laboratorio
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Tlustracion 9

Reunion con personal administrativo del Laboratorio




