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Resumen

Este estudio apoya el desarrollo de dos variables: una variable independiente representada
por X calidad de servicio y una variable dependiente representada por Y satisfacciéon del cliente,
un estudio de caso de un laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical. Para determinar la existencia
del efecto de X sobre Y, se comienza con una revisién que proponga diversos enfoques tedricos o
modelos de antecedentes de distintos autores, los cuales pueden ser Utiles para evaluar la variable
en cuestion. Asimismo, se ha desarrollado una definicion metodoldégica que sugiere que los
estudios se realizan con enfoques cuantitativo, de tipo no experimental-transversal de alcance
correlacional. A partir de este punto, se gestiona la aplicacién de un formulario de encuesta con
una muestra de 360 clientes. Los resultados se clasificaron mediante un analisis descriptivo para
determinar la importancia que los clientes asignan a diferentes factores de la calidad del servicio
y el nivel de valoracion que les otorgan, de igual forma, se realizé el analisis estadistico de
correlacion Rho Spearman utilizando el sistema SPSS Stadistics, el cual se enfoca en comprobar
las pruebas de hipotesis generales y especificas. Finalmente se disefié un estudio que propone
mejoras en desarrollo sostenible, se redactaron las conclusiones y recomendaciones que dejo la

culminacion de este estudio.

Palabras claves: Prueba de hipétesis, Desarrollo Sostenible, Alcance, Método de encuesta,

Calidad del servicio.
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Abstract

This study supports the development of two variables: an independent variable represented by X
quality of service and a dependent variable represented by Y customer satisfaction, a case study
of a laboratory and Obmedical Clinical Bioanalysis. To determine the existence of the effect of X on
Y, we begin with a review that proposes various theoretical approaches or antecedents models
from different authors, which may be useful to evaluate the variable in question. Likewise, a
methodological definition has been developed that suggests that the studies are carried out with
quantitative, non-experimental-cross-sectional approaches of correlational scope. From this point,
the application of a survey form with a sample of 360 customers is managed. The results were
classified through a descriptive analysis to determine the importance that customers assign to
different factors of service quality and the level of valuation they give them, in the same way, the
Rho Spearman correlation statistical analysis was carried out using the SPSS Statistics system,
which focuses on testing general and specific hypothesis tests. Finally, a study was designed that
proposes improvements in sustainable development, the conclusions and recommendations left by

the culmination of this study were drafted.

Keywords: Hypothesis Testing, Sustainable Development, Scope, Survey Method, Quality of

Service.
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CAPITULO 1

1. Introduccién
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 de
(Menéndez, y otros, 2023) enfatizan que no hay empresas viables sin la gestién de calidad
adecuada para satisfaccion del cliente. De modo que, si se desea el éxito continuo de una entidad,
se recomienda que la misma apueste por la calidad de sus servicios, logrando asi cubrir las

necesidades de sus usuarios.

En este sentido, es posible apreciar que existe el aumento de la competencia y los clientes
se forman mas exigentes con los productos o servicios que desean adquirir, 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 atencién a estos

aspectos relevantes al ganar mayor demanda.

Desde otra perspectiva, a nivel de Latinoamérica, se ha corroborado segun sefialado
(Febres, Sergio Armando Dextre, & Miguel Raul Mercado, 2022) que las empresas pretenden ser
mas competitiva pero se enfocan Unicamente en mejorar la calidad de su producto final ofertado y
obvian la importancia que es también considerar el tipo de atencidén que se les esta brindando a
sus clientes, lo que ha generado sin duda alguna el cierre de muchos negocios y la creacién de
nuevos que aumentan la competencia pero a medida que transcurre el tiempo pierden la

aceptacion de los actuales y futuros clientes.

Por consiguiente, Ecuador ha visto un aumento en la conciencia sobre la importancia de
la calidad, pero la implementacion efectiva sigue siendo un desafio para las pequefas y medianas
empresas. Esto es evidente en el caso del laboratorio clinico y Bioanalisis Obmedical, donde se
han identificado problemas relacionados con la atencién, tiempo de espera y la calidad de servicio
ofrecido. Los clientes de esta empresa han manifestado insatisfaccion debido a las variaciones en
el rendimiento de los trabajadores y en la atencion al cliente, por lo que ponen en evidencia la

necesidad urgente de revisar y mejorar sus procesos de calidad de servicio.
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A nivel local, se ha confirmado a través de la observacion directa que el Laboratorio y
Bioanalisis Clinico Obmedical, ubicada en la ciudad de Manta y que utiliza como actividad principal
los servicios de pruebas de laboratorio clinico, se encuentra enfrentando el problema de no contar
con una estrategia de mejora continua en la calidad del servicio al cliente que ayude a garantizar
la satisfaccion de sus usuarios. Mas aun teniendo en cuenta que se trata de un campo de la

medicina altamente competitivo y en crecimiento.

En este establecimiento, es facilmente identificar que se cuenta con factores que inciden
de manera negativa en la calidad de servicio, la falta de cumplimiento adecuado de los protocolos
pre y post servicio, generando insatisfaccion de los usuarios, asi mismo, con lleva a generar
situaciones de conflictos al no contar con un buzén de sugerencias y areas de mejoras; problemas
que al no ser corregidos oportunamente, pueden generar malestar en los usuarios y con esta la

disminucion de los clientes y decline del reconocimiento de esta empresa.
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1.1 Justificacion

Las organizaciones siempre se esfuerzan por alcanzar la excelencia y trabajan
incansablemente para satisfacer las necesidades de sus clientes porque generan mas
ingresos. Para satisfacer las necesidades de los clientes, siempre se necesitan productos y

servicios que correspondan a ciertas caracteristicas.

El propodsito de este estudio es analizar la calidad del servicio en el laboratorio clinico
y Bioanalisis Obmedical de la ciudad de Manta y su impacto en la satisfaccion del cliente,
identificar los factores mas influyentes para la satisfaccion del cliente y desarrollar estrategias

para mejorar la calidad del servicio, por lo tanto, aumente la satisfaccion del cliente.

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 aumento de la investigacion se justifica porque confirma una teoria que consiste en
una comprension integral de como la dimension percibida de la calidad del servicio afecta la
satisfaccion del cliente, y este papel es importante no solo en la formaciéon de expectativas
positivas de los consumidores, sino también en la documentacién de altos estandares de
calidad en los servicios, la identificacion de areas de mejora y la formulacion de estrategias

para optimizar la experiencia del cliente.

Este estudio se llevé a cabo para proporcionar soluciones que aborden problemas
como el impacto en la reputacion, el aumento de clientes, el aumento de la satisfaccion del
cliente, con el fin de mejorar la calidad de servicio en el laboratorio y Bioanalisis Clinico
Obmedical. El objetivo es fortalecer las relaciones con los consumidores y aumentar la lealtad
entre la empresa y sus clientes mediante la identificacion de los factores que tienen mayor
impacto en la satisfaccion del cliente y la creacion de estrategias para mejorar la calidad del
servicio para aumentar la satisfaccion del cliente. Esto para mejorar la satisfaccion del cliente,

mejorar la reputacion del laboratorio y aumentar el éxito en la ciudad.
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1.2. Perspectiva tedrica

1.2.1. Antecedentes de investigacion

(Castelo, 2018) En su disertacion, titulada “La calidad del servicio del darea de laboratorio

clinico y su incidencia en la atencion del paciente de clinica Santiago de la ciudad de Santo Domingo,

Ecuador”. Adopta un enfoque cuantitativo, utiliza investigacion descriptiva y como herramienta

de recoleccion de informacion las encuestas SERVQUAL para laboratorios clinicos.

En él se detalla la importancia de brindar servicios de calidad que puedan satisfacer
todas las necesidades de los usuarios, incluyendo audiencias internas y externas.
Afirma que, si no se brinda un servicio de calidad, el nimero de usuarios disminuye, lo
que conlleva a una disminucion de la reputacién del laboratorio clinico, por lo que lo
mas importante es la percepcién del servicio por parte del usuario. Para brindar un
servicio de calidad, los empleados deben considerar que el usuario piensa del servicio
es importante, ya que son la imagen del centro clinico y el usuario sera el primero en
interactuar, por lo que la atencién dependera mucho de si el usuario esta satisfecho

con el tratamiento.

(Inca, 2016) Su trabajo de investigacion “Modelo de Gestion de calidad en el servicio de laboratorio

clinico en el Hospital Basico Privado Duran de la ciudad de Ambato”” de caracter cualitativa, con método

tedrico y empiricos, basandose en una poblacion y muestra de 33 individuos entre pacientes y

colaboradores.

Manifiesta que, es muy importante que los laboratorios clinicos incluyan un sistema de
gestion de la calidad, ya que establece que deben asegurarse de que los informes
analiticos presentados satisfacen las necesidades de los pacientes y de los médicos.
Por la falta de conocimiento del modelo de gestiéon de la calidad de los servicios de
laboratorio clinico dentro del Hospital Basico privado Duran y a la baja calidad de la
atencion evidenciada en la insatisfaccion de los pacientes tras el tratamiento, es
necesario evaluarla para mejorar la percepcion de la calidad dentro del Hospital Basico

Privado Duran.
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(Briones & Guillermo, 2020) En su tesis doctoral titulada “Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente
Externo en el Laboratorio Clinico de la Fundacion Santa Isabel Madre del Tacusor, Guayaquil’, el disefio
de investigacion es cualitativo, no experimental, corresponde a la calidad de servicio y esta limitado

por la misma.

e Establece que la calidad debe ser monitoreada constantemente para ajustar el proceso
y proporcionar retroalimentacion sobre el proceso. Cuando sus clientes reciben una
relacion calidad-precio asequible, no solo aumentaran la lealtad de los clientes, sino
que también podran convertirse en el mejor anunciante para nuevos clientes
potenciales. También debes reconocer que la satisfaccion del cliente es muy
importante para tu empresa. Esto garantiza la sostenibilidad y la persistencia en el

mercado al mantener un mayor flujo de beneficios.

(Vera, 2019) Antes de obtener el grado de maestria en gestién de servicios de salud, su
tesis fue: "Impacto de la calidad de la atencion en la satisfaccion de los usuarios de urgencias y
ambulatorios en el laboratorio clinico y el servicio de imagenologia del Hospital General Guasmo Sur,
recomendacion de plan de mejora", estudio que utilizé un enfoque cuantitativo con metodologia

explicativa integral, no experimental.

e La calidad es el conjunto de conocimientos y habilidades necesarios para revisar,
analizar, mejorar y renovar continuamente los procesos y servicios ofrecidos,
garantizando la excelencia en la gestion global de la empresa. Al referirse al producto,
la calidad se centra en diferenciar entre tipos cualitativos y cuantitativos en relacion
con lo que se compra. Por lo tanto, la calidad de un objeto o servicio depende de como
satisface la necesidad del cliente de algo o de cémo agrega valor al consumidor o
usuario. Necesita identificar y definir las necesidades de los clientes de su empresa,
que pueden cambiar con el tiempo. La calidad de un producto o servicio depende de
tres aspectos basicos: la dimension técnica, dimensibn humana y dimension

econdomica.
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(Ramirez Ordofiez, 2019) En su tesis titulada "Posgrado en Calidad de Servicio y Satisfaccion

de Usuarios de la Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco 2019", identifica un enfoque

cuantitativo, tipo de aplicacion, definicion de nivel de correlacion y diseio experimental.

Con el tiempo, las instituciones privadas se han centrado en brindar servicios de
calidad para satisfacer las necesidades de sus clientes en diversos campos,
permitiéndoles confiar en ellos y aumentar sus ingresos por intereses. En el afio 2019,
el Instituto de la Universidad Nacional de San Antonio Abd del Cusco Existe una
relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, lo que significa
que la calidad del servicio esta relacionada con la satisfaccion del usuario, afirmacion

respaldada por los resultados estadisticos obtenidos.

(Calderon, 2018) En enero de 2018, en un trabajo titulado "Satisfaccion del paciente y

calidad de la atencion a los servicios de laboratorio clinico en el Hospital Tacna Alay".

Este estudio es un tipo de estudio aplicado en el que se utiliza un enfoque cuantitativo
a nivel de correlacion, y se utiliza un disefio transversal no experimental. La poblacién,
con una muestra de 227 pacientes, la constituyd peruanos y extranjeros agredidos en
los servicios de laboratorio clinico. El informe detalla que las organizaciones sanitarias
interesadas en garantizar la eficacia y eficiencia de su gestion sanitaria necesitan
conocer las percepciones de sus pacientes sobre los procesos existenciales. En cierto
nivel, se encontré una relacion estadisticamente significativa entre la satisfaccion del
paciente y la dimensién humana de la gestion de la calidad del servicio de laboratorio

clinico del Hospital Solidario de Tacna.

(Mallqui, 2022) En el estudio titulado "La relacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en las empresas de servicios logisticos” en 2021. En el estudio se presenta

una metodologia de enfoque cuantitativo, una serie de correlaciones, especies aplicadas v,

finalmente, un disefio transversal no experimental. La muestra estuvo constituida por 109

orientadores y la escala se adapté al cuestionario.
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e (Pincay & Parra, 2020) en su investigacion identifican que siguen siendo importantes
para mejorar la calidad de los servicios y, para ello, las empresas deben evaluar la
calidad de la tecnologia y la funcionalidad, lo que no solo mejora el rendimiento
percibido, sino que también comprende la calidad de los servicios al tiempo que
reconoce los productos y servicios. Se encontré que la confiabilidad del servicio era
moderada, con un 50% de necesidad de mejora en términos de cumplimiento de
promesas y compromiso de los empleados, y hubo una correlacion entre mayores

niveles de confianza y mayores niveles de satisfaccion.

1.2.2.1 Definicion de variables

1.2.2.1.1 Calidad de Servicio

En esta parte del capitulo se da una revisidn de la literatura cientifica para poder brindar
un sustento. Asi se encuentran diversos autores que brindan teorias para poder sustentar y

proseguir con la investigacion.

1.2.2.1.2 Teorias sobre la Calidad

Segun el pensamiento de (Lizarzaburu & E, 2016). “El concepto de calidad ha evolucionado
bastante desde sus origenes y esto ha permitido aumentar y refinar sus objetivos a fin de conseguir un
direccionamiento hacia la satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente, cualidad que pueden

alcanzar las organizaciones”.

(Garcia J. , 2021) La calidad “Proviene del término Kalos, la definicion mds adecuada se refiere
a las funciones y caracteristicas que tiene un bien o servicio en funcion a su capacidad para satisfacer las

necesidades y expectativas de sus usuarios y cumplir con las cualidades para las que ha sido disefiado’.

Por otro lado, (significados, 2023) Este libro describe “La calidad como una idea subliminal.
La calidad se refiere a la actitud de cualquier individuo que intenta comparar algo con otro tipo. Diversas
interpretaciones estan directamente influenciadas por factores como la cultura, el producto o servicio, asi

como las necesidades y expectativas”.
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La calidad (9000, 2023) argumenta que, se refiere a un “Conjunto de estandares y directrices
desarrollados por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) que se utilizan para establecer y

gestionar sistemas de gestion de calidad en organizaciones”.

De acuerdo (Becerra, Andrade, & Diaz, 2019) La calidad comprende un “Recurso estratégico
sumamente valorado por la gerencia es claramente visible que el mercado tan competitivo y el entorno
empresarial en el que se desenvuelven las organizaciones modernas las obliga a asumir mayores retos con

sistemas de gestion empresarial enfocados en la mejora continua”.

1.2.2.1.3 Teorias sobre servicio
Segun (ISO 9., 2019), un servicio es un “Resultado intangible que proviene de realizar al menos

una actividad en la interaccion entre el proveedor y el cliente, y que el cliente generalmente experimenta’”.

Desde la posicion de (Vargo, 2008), “La aplicacion de competencias especializadas
(conocimiento y habilidades), por medio de acciones, procesos y actuaciones en beneficio de otra entidad o

de la entidad en si misma”.

Como plantean los autores (Lovelock & Wirtz, J., 2009) Los servicios son “Actividades
economicas que se realizan de un lado a otro. En su mayoria, utilizan el tiempo para lograr el efecto deseado

en los propios destinatarios, en los bienes u otros bienes de los que los compradores son responsables”.

1.2.2.1.4 Teorias de calidad de servicio

Desde el punto de vista de (M & Sanchez Romero MC., 2016). “La calidad del servicio al

cliente se centra en cumplir y superar las expectativas de los clientes”.

De acuerdo con (Silador, 2023). “La calidad de servicio al cliente debe estar en continua
innovacion y renovacion, integrando la gestion de ganancias con las actividades generadoras de ingresos
de manera armoniosa, y ofreciendo mayor transparencia para la participacion de la comunidad local. Asi,
al evaluar la calidad de los servicios, se pueden identificar diferencias en los procesos internos, lo que

incrementa la insatisfaccion con las diferentes funciones que ofrece la organizacion”.

De esta manera, la evaluacion de la calidad de los servicios ha emergido como un tema

de debate y analisis en el ambito académico, con diversos enfoques y conceptos. (Piattini Velthuis,
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2019). Identifican tres métodos fundamentales para desarrollar una perspectiva sobre la

evaluacion de la calidad de los servicios, calidad, satisfaccion y valor.

Para (Gronroos, ELibro biblioteca virtual, 2001). Es importante sefialar que “La investigacion
en esta drea ha estado enfocada principalmente en la calidad y satisfaccion, el valor es el concepto que ha

recibido menos atencion en los estudios hasta ahora”.

(Gronroos, ELibro, 2001) alude, la falta de una clara delimitacién entre las evaluaciones de

calidad y otras metodologias para evaluar las experiencias del servicio.

Segun (Calvo, 2012). “La calidad del servicio es un aspecto fundamental para cualquier empresa,
ya que la opinion de los clientes sobre un producto o servicio influye directamente en su éxito. Por ellos, las
empresas trabajan contantemente para asegurar que los clientes tengan una percepcion positiva de sus
servicios, satisfaciendo plenamente sus necesidades y expectativas. Este esfuerzo es lo que se conoce como

calidad de servicio”.

Como afirman (Aliaga & Paredes, 2019), la calidad de servicio “Genera una importante
influencia en la confianza del consumidor”. Asi, (Matsumoto, 2014), resalta que la calidad de servicio
“Es el resultado de todo un mecanismo de evaluacion en donde el cliente mide el grado de discrepancia de

sus expectativas frente a sus percepciones con respecto al servicio”.

Segun la (OMS, 2009), se refiere a “La calidad de servicio al paciente como el grado en que los
servicios de salud proporcionados a individuos y comunidades incrementan la probabilidad de alcanzar los

resultados de salud deseados, y estan alineados con los conocimientos profesionales actuales”.

Como se puede medir la calidad de un servicio

Para que pacientes y proveedores de servicios puedan medir la calidad del servicio, hay
que examinar las diversas dimensiones con las que se puede analizar la calidad del servicio. Esto
es problematico considerando las diversas cuestiones y circunstancias que deben tenerse en
cuenta para un analisis exhaustivo de los servicios, especialmente en los médicos. Sin embargo,
durante la investigacion se encontraron dos pilares principales que podian medir la calidad de un

servicio. En este caso, se encontré lo siguiente:
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A. Satisfaccion del usuario: “Evaluar la satisfaccion del paciente se ha
convertido en un método integral para valorar los servicios de salud. Por esta razon, la verificacion

debe ser vdlida y confiable, permitiendo asi la generalizacion de los resultados obtenidos.”

(Jiménez, 2007).

B. Seguridad del paciente: “La seguridad del paciente es un factor esencial de
la calidad asistencial y desde la publicacion del informe “Errar es humano” es objeto de atencion
general. Las estrategias de mejora han estimulado el desarrollo de modelos que permiten un mejor
conocimiento de los efectos adversos ligados a la asistencia sanitaria” (Muifio, 2007).

Segun Coaquira, 2019). “Destaca los principios y dimensiones que conforman la
calidad de servicio, subrayando factores que la definen como el juicio de valor realizado

por el cliente”. Los cuales se mencionan a continuacion:

Principios:

El cliente es quien juzga la calidad del servicio.

El cliente impone qué nivel de excelencia debe alcanzar el servicio.

La empresa debe trazarse metas para lograr sus objetivos, obtener beneficios y poder
destacarse.

La empresa debe tomar en cuenta las expectativas del cliente.

Las empresas pueden definir normas precisas para lograr la calidad en el servicio.

La excelencia significa cero defectos y para ello requiere una disciplina y un esfuerzo

constante.

Dimensiones de la calidad de servicio.

Elementos tangibles: Comprenden la dimension que mide la calidad en referencia a
la apariencia de infraestructura, equipamiento, recursos humanos y materiales; dede
una apreciacion visual acceso facial adecuada es necesario mantener unas éptimas

condiciones estructurales (Coaquira, 2019).
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e Fiabilidad: Esta influye en el abastecimiento de insumos, ademas, comprende la
capacidad de desempefio de manera 24 segura y precisa, esto se refiere a la prestacion
de un buen servicio, resolucién de problemas, precios y cumplimiento con todo lo que se
promete relacionado con la satisfaccion alta del servicio (Coaquira, 2019).

e Capacidad de respuesta: Es la disposicién de apoyar a los usuarios externos a fin de
acceder a un servicio rapido, también es la disponibilidad de actuar que un profesional
tiene ante un problema que se suscite anterior o posterior a una atencion a fin de entregar

o brindar un servicio de manera efectiva y rapida (Coaquira, 2019).

Calidad de servicio: Variable X

En este estudio se utilizaran los fundamentos tedricos de varios modelos de desarrollo para

evaluar la calidad de servicio, cuales se explican a continuacion:

Modelo SERVQUAL

En 1988, Parasuraman, Zeithaml y Berry presentaron un modelo para medir la calidad de
servicio. Este modelo evalla la calidad de servicio a través de 5 dimensiones, basandose en la
percepcion y las expectativas del cliente sobre el trato recibido al adquirir un bien o servicio

(Bustamante, y otros, 2019).

Este cuestionario recoge datos que, a través de una escala de Likert, muestran el nivel de
calidad de servicio percibido por el consumidor durante la adquisicion de un producto (Yovera &

Rodriguez, 2018).

Menciona (Oliva, scielo, 2005), que el modelo SERVQUAL incluye el calculo del alfa de
Cronbach, el cual demuestra que las encuestas estan libres de errores aleatorios. Este alfa
cuantifica la fiabilidad de una escala de medicidnpara una magnitud no observable, construida a
partir de variables obersebadas. Valores inferiores a 0.6 indican baja fiabilidad de los items,

mientras que valores de 0.6 a 1 indican alta fiabilidad.



Tabla 1 Modelo SERVQUAL
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AUTOR DIMENSIONES
Fiabilidad:
e Cumplen lo prometido
e Sincero interés por resolver los problemas
¢ No comenten errores
Sequridad:
e Comportamiento confiable de los empleados.
¢ Clientes se sienten seguros.
e Los empleados son amables.
e Los empleados tienen conocimientos suficientes.
Elementos tangibles:
Modelo de e Equipos modernos.
evaluacion e Instalaciones atractivas.
de la calidad
del servicio e Empleados con apariencia pulcra.
Service . .
Quality e Elementos materiales atractivos
;SdiRVQUAL Capacidad de respuesta:
Parasurama e Comunicacion activa.
n, Zeithamly

Berry (1988)

e Servicio rapido.
e Empleados dispuestos a ayudar.
e Los empleados nunca estan demasiados
ocupados.
Empatia:
e Ofrecen atencién individualizada.
e Horarios de atencién que se ajustan al cliente.
e Atencion personalizada.
e Se preocupan por los clientes.

e Comprenden las necesidades de los clientes.




28

Modelo GRONROOS

El modelo de la imagen de (Grénroos, 2010) indica una vision integral de la calidad,
vinculandola a la imagen corporativa de la empresa. Este modelo plantea que la calidad percibida

por los clientes surge de la integracion de dos dimensiones:

Tabla 2 Modelo Gronroos

AUTOR DIMENSIONES

e Calidad Técnica: Se refiere a los aspectos tangibles del

servicio, es decir, "qué" se ofrece al cliente. (Gronroos,
Modelo de Calidad del

Servicio de Gronroos 2010).
Fuente especificada no
valida. e Calidad funcional: Se refiere el modo en que se entrega

el servicio, es decir, la manera en que se ofrece al cliente.

(Grénroos, 2010).

Modelo de Calidad de la Atencién Médica.

Este modelo abarca las caracteristicas fisicas, organizativas y otros aspectos del sistema
asistencial y su entorno; el proceso se refiere a las acciones realizadas para tratar a los pacientes;
y, finalmente, el resultado es lo que se logra, generalmente reflejado en una mejora en la salud,
asi como en la actitud, conocimientos y conductas adoptadas para una salud futura. (Maritza &

Vasquez Carmen, 2015).



Tabla 3 Modelo de la Atencion Médica

AUTOR
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DIMENSIONES

Modelo de Calidad de la
Atencion Médica

de Avedis Donabedian
(1966)

Dimensién Estructura:

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

Normas y reglamentos

Sistemas de informacion

Dimensién proceso:

Acciones del personal
Acciones de los pacientes
Precision, oportunidad

Aplicacion de procedimientos

Dimensién 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 atencién recibida




Modelo Service Performance SERVPERF

Tabla 4 Modelo SERVPERF
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AUTOR

DIMENSIONES

Modelo Service Perfomance
SERVPERF de Croniny
Taylor 1992

Se analiza la calidad percibida del servicio y
la importancia de las relaciones entre la
calidad del servicio, la satisfaccion del
cliente y las intenciones de recompra, sin
considerar las expectativas previas de los
usuarios.

Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin.

El modelo de (Brady & Cronin,).,, Some new thoughts on conceptualizing perceived service

quality: A hierarchical approach., 2001)propone tres dimensiones principales:

Tabla 5 Modelo Jerarquico Multidimensional

AUTOR

DIMENSIONES

Modelo Jerarquico Multidimensional
de Brady y Cronin (2001)

Calidad de las Interacciones:

Actitud.
Comportamiento
Experiencia.

Calidad del Resultado:

Tiempo de espera
Elementos tangibles.
Valencia del servicio.

Ambiente fisico:

Condiciones ambientales.
Disefio de las instalaciones.
Condiciones para socializar.
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Variable Y: Satisfaccion del cliente.

Uno de los puntos fundamentales y que es el principal éxito de empresas es la satisfacciéon
de los clientes, de ahi surge la idea de realizar un seguimiento del tema en cuestion. Resulta
fundamental establecer una definicion clara del concepto de Cliente, basandose en las

aportaciones de diversos autores, para poder continuar con las definiciones posteriores.

"Un cliente es una persona o entidad que mantiene una relacion con una empresa o marca,
que se caracteriza por la interaccion, la percepcion y la satisfacciéon.” (Lovelock & Wirtz,J., 2024).
Esta definicion destaca el aspecto relacional y subjetivo de la experiencia del cliente. El cliente no
solo recibe un producto o servicio, sino que también forma una percepcion y una valoracion sobre

la empresa 0 marca.

Es asi como, (Chaname, 2021) La satisfaccion del cliente se define como la estimacion
subjetiva que realiza una persona después de experimentar un producto o servicio. En un contexto
especifico de laboratorio clinico, la satisfaccion del cliente se relaciona con la experiencia que un
paciente o su familia tiene durante su estadia en términos de calidad de servicio, comodidad,

servicio al cliente, higiene y otros aspectos relevantes.

Desde el punto de vista de (Chang, 2018) La satisfaccion del cliente se considera un
indicador clave de la calidad del servicio prestado por los laboratorios médicos. Cuando un cliente
se siente satisfecho, significa que sus expectativas y necesidades han sido satisfechas o
superadas. El grado del cliente no solo tiene una huella directa en todos, sino que también puede
afectar comportamientos posteriores como la lealtad a la empresa, proporcionar mejores

conocimientos y la voluntad de volver en el futuro.

La relacion entre la organizacion y la percepcion de la calidad por parte del cliente se
detalla en el modelo conceptual de satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente puede
fluctuar, por lo que las organizaciones deben implementar un proceso para monitorear y medir esta

satisfaccion de forma regular. (Irurita, 2012).

Consecuentemente, la satisfaccion del cliente tiene un impacto directo en la fidelizacion de

los clientes. Los clientes satisfechos tienden a regresar al mismo establecimiento, lo que genera
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un flujo constante de ingresos y una base de clientes estable. La lealtad del cliente también implica
un menor esfuerzo y costo en términos de marketing y adquisicion de nuevos clientes, ya que los
clientes satisfechos actuan como embajadores del establecimiento al recomendarlo a amigos,

familiares y colegas. (Curimilma & Oviedo, 2022).

Beneficios para lograr la satisfaccion del cliente.

Segun (Mateos & Thompson, 2012, 2006) hablaron sobre los beneficios de brindar

satisfaccion:

¢ Primer beneficio: Un cliente satisfecho es menos susceptible a la competencia
que uno insatisfecho. Presta menos atencién a las ofertas porque se siente bien
atendido y racionaliza sus percepciones emocionales para continuar comprando.

o Segundo beneficio: Un cliente satisfecho recomienda positivamente la empresa
en la que compra, debido a su confianza en ella. Este boca a boca es muy
beneficioso, ya que maximiza el retorno de la publicidad sin costo para la
organizacién y genera mas confianza en los demas que los sistemas publicitarios

tradicionales.

Segun (Blanco & Garcia, 2013). “La atencion al cliente abarca todas las actividades dirigidas
al mercado que estan orientadas a identificar y satisfacer las necesidades de los clientes, asi como a cumplir

i

con sus expectativas respecto a la compariia, con el objetivo de aumentar su satisfaccion”.

Segun (Garcia, Gomez, & Villagra, repositorio ucsg, 2013) destacaron que el servicio al
cliente consiste en una serie de actividades interconectadas que las empresas ofrecen a sus
clientes con el fin de obtener los productos que necesitan y satisfacer sus necesidades en tiempo
y forma. En cambio, (Garcia, repositorio ucsg, 2016) sefalé que el servicio al cliente consiste en
un conjunto de actividades interrelacionadas ofrecidas por un proveedor, asegurando que el cliente
reciba el producto en el momento y lugar adecuados, y garantizando su correcto uso. El servicio

al cliente es una evaluacion continua que debe llevarse a cabo en la empresa, siempre
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enfocandose en las necesidades y preferencias del cliente, ya que este es quien contribuye al

posicionamiento de la empresa.

Percepcion de Grado

Segun (Oviedo, 2016). “La percepcion es un proceso de filtrado y seleccion de informacion
relevante disefiado para crear un estado de claridad, consciente que facilite el rendimiento al mas alto nivel

posible de racionalidad y consistencia ambiental”.

La percepcion del entorno en el que desarrollan actividades como atencion al cliente,
consultoria, laboratorio y farmacia es subjetiva y varia de persona a persona. A través de procesos
cognitivos, las personas reciben informacién del entorno y la interpretacion para emitir juicios,
acciones y reacciones importantes. Cada persona percibe este significado de manera diferente

(Espafiola, 2018).

La satisfaccion puede entenderse como la sensacién de estar lleno o contento. En este
contexto, el usuario de un producto o servicio reacciona segun el nivel de cumplimiento de sus
expectativas (Feijod, 2005). Es importante considerar a sus clientes como la principal fuente de
informacién para monitorear periddicamente la calidad de sus servicios. Las valoraciones de los
usuarios pueden ser subjetivas, pero sus opiniones son cruciales para la mejora continua. Se ha
demostrado que cuando los pacientes estan satisfechos con el servicio que reciben de los
profesionales sanitarios, estan mas dispuestos a cumplir con todas las pautas médicas y de

tratamiento proporcionadas (Serrano & Loriente, 2008).

Por lo tanto, la satisfaccion del paciente se considera una variable multidimensional que
refleja la calidad de la atencion médica. Los factores clave que deben abordarse para aumentar
este nivel de satisfaccion incluyen la comunicacion, la atencion y la cortesia, y el tiempo de espera
percibido. Una medicion y retroalimentacion adecuadas sobre la satisfaccion del paciente con los
servicios pueden ayudar a las organizaciones a identificar areas de mejora (Arteta, Palacio, &

Flores, 2018; 2020).



34

Con el objetivo de analizar la satisfaccion del cliente, este estudio aplicara los conceptos
tedricos de diferentes modelos de desarrollo. Los detalles de estos modelos se presentan a

continuacion.

Modelo ECSI

Modelo enfocado en la medicion de la satisfaccidon del cliente a través de las siguientes

dimensiones:

Tabla 6 Modelo ECSI
AUTOR DIMENSIONES
e Imagen: La percepcién que tiene el cliente sobre la
empresa y su reputacion.
Modelo ECSI e Calidad del servicio: La evaluacion del servicio
(Egan, Carr, & Warton, 1990) recibido por parte del cliente.

e Expectativa: Las expectativas que tiene el cliente
antes de interactuar con la empresa.

e Valor: Relacion entre calidad y precio, Beneficios y
costos percibidos del producto/servicio

e Lealtad: Disposicion a recomendar la empresa a
amigos y familiares

e Reclamos: Frecuencia de quejas y reclamaciones.

Modelo Kano

Este modelo clasifica los atributos del producto o servicio en cinco categorias:

Tabla 7 Modelo Kano

AUTOR DIMENSIONES

e Atributos basicos: Los que el cliente considera
necesarios para que el producto o servicio
cumpla con su funcién.

e Atributos de desempefio: Los que influyen en
el nivel de satisfaccion del cliente.

e Atributos excitadores: Los que sorprenden
positivamente al cliente y generan un alto grado
de satisfaccion.

e Atributos indiferentes: Los que no tienen un

Modelo Kano impacto  significativo en la satisfaccion del
(Kano, N., 1990) cliente.

e Atributos reversibles: Los que generan
insatisfaccion si no se cumplen, pero no generan
satisfaccion si se cumplen.




Modelo SCSB
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Este modelo integra elementos de los modelos SERVQUAL y ECSI para evaluar la

satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta variables como:

Tabla 8 Modelo SCSB

AUTOR

DIMENSIONES

Modelo SCSB
(Santos, Corsten, & Vroom, 2008)

Expectativas
Percepcion del desempeno

Satisfaccion
Lealtad

Modelo de Satisfaccion del Cliente.

Tabla 9 Modelo de Satisfaccion del Cliente

AUTOR

DIMENSIONES

Modelo de Satisfaccion del Cliente propuesto
por Johnson y Fornell (1991)

e Acumulacién de la experiencia del
cliente con su adquisicion.

e Laexperiencia adquirida con la
compra

e Uso del producto o servicio hasta
ese instante de tiempo

De esta manera, el modelo de Johnson y Fornell representa una herramienta fundamental

para las empresas que desean comprender y optimizar la satisfaccion de sus clientes. Al identificar

las percepciones y expectativas de los clientes, las empresas pueden tomar acciones estratégicas

para mejorar la experiencia del cliente y fortalecer su lealtad.
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Cabe indicar que, los modelos tedricos expuestos por diversos investigadores coinciden
en la identificacion de sus dimensiones, ya que buscan mostrar la influencia de una variable sobre
otra. La satisfaccion del cliente depende de la calidad del servicio. Si la calidad es deficiente, el

cliente no estara satisfecho con el producto o servicio.

Segun (Galviz, 2012). “Existe una fuerte conexion entre el valor percibido y la satisfaccion. En
ocasiones medir la satisfaccion del cliente va ligado a medir la calidad de los servicios prestados,

combinandose ambos conceptos en el proceso de medir la calidad de la satisfaccion”.



CAPITULO 2

2. Metodologia

2.1. Diseno Teérico

e Definicidon de variables

Variable Independiente: Calidad de Servicio

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

e Objeto y campo de accién

El objeto de la investigacion es la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente.

e Operacionalizacion de las variables

Tabla 10 Operacionalizacién de las variables

Variables. Definicién. Dimensiones Items
O’ Sullivan, T., et al. (2024) e X1. Fiabilidad 1-2-3-
“La calidad del servicio se define ® X2. Seguridad 4-5-6-
como la medida en que los servicios | e X3. Elementos
de salud cumplen o superan las tangibles 7-8-9-
Variable expectativas de los pacientes. Esta e X4. Capacidad de
Independiente | evaluacion se basa en la perseccion | repuestas 10-11-12-
(x) de los pacientes sobre la empatia, la
Calida.d_de capacidad de respuestas, la
Servicio confiabilidad, la seguridad y la
tangibilidad de los servicios”. (p.245) « X5. Empatia 13-14-
La satisfaccion del cliente es un ¢ Y1. Imagen 15-16-
estado mental positivo que surge de | o Y2. Calidad de
la perseccion del cliente de que el servicio 17-18-19-
Variable valor recibido de un producto o * Y3. Expectativa 20-21-
Dependiente | gorvicio supere sus expectativas. e Y4. Valor 22.23.
. (Y) .. Gurhan Carababay Altina, 2021 ¢ Y5. Lealtad 24-25-
Satisfaccion
del cliente * Y6. Reclamos 26
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¢ Formulacién del problema

o Problema general
Con base a la informacién presentada y desarrollada anteriormente, se plantea como

formulacion de problema la siguiente interrogante: ¢4 Influye la calidad de servicio en la satisfaccion
del cliente en el laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 20247
o Problemas especificos
- ¢La fiabilidad influye en la satisfaccion del cliente del laboratorio y Bioanalisis
Clinico Obmedical, Manta 20247
- ¢La seguridad del establecimiento influye en la satisfaccion del cliente del
laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 20247
- ¢Los elementos tangibles influye en la satisfaccion del cliente del laboratorio y
Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 20247
- ¢La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del cliente del laboratorio y
Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 20247
- ¢La empatia del personal influye en la satisfaccion del cliente del laboratorio y

Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 20247?

o Objetivo general
- Analizar la influencia que tiene la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente

en el Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

o Objetivos especificos

- Definir la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion del cliente en el Laboratorio y
Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

- Identificar la influencia de la seguridad del establecimiento en la satisfaccion del
cliente en el Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

- Definir la influencia de los elementos tangibles en la satisfaccion del cliente en el
Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

- Identificar la influencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente

en el Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.
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- Precisar la influencia de la empatia del personal en la satisfaccion del cliente en el
Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

o Hipétesis general

Hi: La calidad de servicio si influye en la satisfaccion del cliente en el
Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical.

Ho: La calidad de servicio no influye en la satisfaccion del cliente en el
Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical.
o Hipétesis especificas

H1: La fiabilidad de los procesos si influye en la satisfaccion del cliente en el
Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

Ho: La fiabilidad de los procesos no influye en la satisfaccion del cliente en el
Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

H1: La seguridad del establecimiento si influye en la satisfaccion del cliente en
el Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

Ho: La seguridad del establecimiento no influye en la satisfaccion del cliente en
el Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

Hi: Los elementos tangibles si influye en la satisfaccion del cliente en el
Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

Ho: Los elementos tangibles no influye en la satisfaccion del cliente en el
Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

H1: La capacidad de respuesta si influye en la satisfaccion del cliente en el
Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

Ho: La capacidad de respuesta no influye en la satisfacciéon del cliente en el
Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

Hi: La empatia si influye en la satisfaccion del cliente en el Laboratorio y
Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

Ho: La empatia no influye en la satisfacciéon del cliente en el Laboratorio y

Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.
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2.2. Diseiio metodolégico

2.2.1 Enfoque, alcance y diseno de la investigacion

Para el proceso de investigacion, es necesario definir el tipo de investigacion, sus
caracteristicas, el alcance y las técnicas de recoleccion de informacién. Este estudio se basé en
un enfoque cuantitativo, empleando investigacion descriptiva y utilizando encuestas SERVQUAL

modificadas para laboratorios clinicos como herramienta de recoleccion de datos.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo y analizé las teorias existentes a partir de
las hipotesis que ellas se derivan. El reclutamiento de una muestra aleatoria o conocida que sea
representativa de la poblacién o situacion que se estudiada. Por tanto, la investigacion cuantitativa
debe basarse en teorias existentes, ya que el método cientifico utilizado es deductivo (Gutiérrez,

2013).

Para comprender mejor la situacion en el Laboratorio Clinico Obmedical se realizdé una
encuesta a los pacientes que frecuentan el area. Los datos recolectados fueron tabulados y
analizados estadisticamente para identificar patrones y tendencias. A partir de este analisis, se
buscaban factores que permitieran confirmar o refutar la hipotesis planteada en el proyecto de

investigacion.

Es necesario indicar que el estudio fue tipo no experimental-Transversal, lo que significa
que se realizé sin ninguna manipulacion intencional de variables. En este tipo de investigaciones
a variable independiente no cambia y se observa el fendmeno para su posterior analisis. Como
indica (Hernandez-Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2024) la investigacion no experimental se
refiere a cualquier estudio que no permite manipular variables, ni asignar comportamientos
especificos a los fendmenos observados. Al examinar las variables dependientes en este caso la
satisfaccion del cliente variaba dependiendo del comportamiento de las variables independiente.
Esta informacion se ha obtenido a partir de datos proporcionados a través de investigaciones

realizadas.



41

El presente estudio tuvo un alcance correlacional, puesto que, segun, (Hernandez-
Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2024) este alcance plantea una posible conexién entre dos o

mas variables.

A través de una investigacién exhaustiva, se ha evaluado el grado de satisfaccién de
paciente con la calidad de servicio brindado por el laboratorio clinico Obmedical. Los resultados
serviran de base para elaborar una propuesta integral de mejora en el area, para optimizar la

atencion al paciente y elevar los estandares de calidad.

Ademas, contd con un disefio transversal, es decir, “este disefio recoge los datos en un

solo momento y solo una vez” (Arias, 2021) De esta manera, se obtiene una fotografia de la

situacién en un punto determinado en el tiempo.”

2.2.2 Poblacién y muestra

Varios autores han presentado definiciones y caracteristicas de poblaciones en el contexto
de sus estudios. Algunas de las perspectivas mas importantes se describen a continuacion.
(Hernandez-Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2024) "Un grupo de elementos o personas que
tienen caracteristicas comunes y sobre las que se quieren sacar conclusiones”. También se busca
obtener informacioén para responder a las preguntas de investigacion.

Para (Creswell, 2024) "Todos los grupos de individuos o casos que cumplieron con los
criterios de inclusién para el estudio. Esta poblacién es importante para el desarrollo de la
investigacion. Es importante estar definido de forma clara y precisa para que los resultados puedan
generalizarse a la poblacion objetivo.

Por tanto, la poblacion de esta investigacion la formaron 5.840 clientes del Laboratorio
Clinico entre enero y noviembre 2024, segun datos obtenidos por entrevista directa a
colaboradores del laboratorio clinico.

Como plantea (Arias, 2021) "La muestra es un subconjunto de la poblacion que se
selecciona para estimar las caracteristicas de esta." Este subconjunto fue extraido de la poblacién
del laboratorio clinico. Para calcular la muestra, utilice la siguiente férmula para determinar el valor

de la poblacion:



- Poblacién estimada del periodo 2024 (enero a noviembre): 5.840 clientes.

- Muestra Finita: 360 clientes para encuestar.

3 N+ Zi*xp*q
Ce2x(N—1D)+ ZZxpxgq

n

En donde:

n= Tamano de la muestra

T= Tamano de la Poblacién o Universo

Z= Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza

he= Error de estimacion maximo aceptado

p= Probabilidad de éxito (0.50)

g= (1 — p) Probabilidad de fracaso (0.50)

Datos
Z=1.96
N= 5840
P=0.5
e=0.05

n=?

42
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Solucién

 1,962%0,5%0,5 % 5840
"= 58400052+ 1,962%05+05

_5608,7
"= 155604
n = 360,447
n = 360.

Tamano de la muestra 360 clientes del laboratorio clinico.

2.2.3 Instrumento de medicién y recolecciéon de datos
El instrumento de encuesta utilizado fue la encuesta SERVQUAL, propuesta por los

autores Parasuraman, Zeitham y Berry en 1985 basandose en el modelo de brecha de
expectativas-percepcion del cliente y modificada para su uso en institutos de investigacion
de servicios de salud. Esto ayuda a analizar la relacién entre dos variables de
investigacion. Esta herramienta contiene 26 preguntas divididas en medidas de calidad del
servicio y satisfaccion del cliente.

a. Fiabilidad: Preguntas de la 1 a la 3. Habilidad y cuidado de brindar el servicio
Ofreci6 tal como se ofrecié y pacto.

b. Seguridad: Preguntas de la 4 a la 6. Cortesia y habilidad para transmitir
credibilidad, confianza y confidencia en la atencioén con inexistencia de peligros,
riesgos o dudas.

c. Elementos Tangibles: Preguntas de la 7 a la 9. Instalaciones fisicas, equipamiento,
apariencia del personal y materiales de comunicacion.

d. Capacidad de respuesta: Preguntas de la 10 a la 12. Disposicion y buena voluntad de

ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido y oportuno.
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Empatia: Preguntas de la 13 a la 14. Disponibilidad para ponerse en el lado del otro,
pensar primero en el paciente y atender segun caracteristicas y situaciones particulares.
Cuidado y atencion individualizada.

Imagen: Preguntas de la 15 a la 16. La imagen que el cliente se forma de la empresa.
Calidad de servicio: Preguntas de la 17 a la 19. El juicio que el cliente emite sobre la
excelencia de los productos o servicios que adquiere.

Expectativa: Preguntas de la 20 a la 21. Lo que el cliente espera de la empresa y sus o
servicios.

Valor: Preguntas de la 22 a la 23. El balance que el cliente realiza entre la excelencia de
los productos o servicios que recibe y el costo que asume por ellos.

Lealtad: Preguntas de la 24 a la 25. La disposicién del cliente a volver a comprar a la
empresa y a recomendarla a otros.

Reclamos: Pregunta 26. La cantidad de veces que el cliente expresa su insatisfaccion con

los productos o servicios de la empresa.



CAPITULO 3
3.1. Resultados

Tabla 11 Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,989 26

Analisis de fiabilidad:

El coeficiente de Alfa de Cronbach aplicado a 26 items del instrumento se calculd
mediante el software SPSS su resultado es 0,989. Por lo que, se concluye que la consistencia

interna del instrumento utilizado es aceptable y procede su aplicacion.
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Resultado de la encuesta — estadistica descriptiva.

Variable X, Calidad de servicio.

Tabla 12 Fiabilidad

46

X1_Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 8 2,2 2,2 3,3
Neutro 4 1,1 1,1 4,4
De acuerdo 122 33,9 33,9 38,3
Totalmente de acuerdo 222 61,7 61,7 100,0

Total 360 100,0 100,0

llustracién 1 Fiabilidad

&0

a0

X1_Fiabilidad

Porcentaje

20

I
o
Totalmente en En desacuerdo MNeutro De acuerdo

desacuerdo

Anadlisis e interpretacion

X1_Fiabilidad

Totalmente de
acuerdo

Segun la encuesta empleada a los clientes, se evidencié en la tabla 12 y la ilustracién 1

que, en la dimension de Fiabilidad de calidad de servicio, el 61.7 % esta totalmente de acuerdo,

no asi el 2,2% esta en desacuerdo, como el 33.9% esta de acuerdo, aunque el 1.1% esta

totalmente en desacuerdo.
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Estos resultados se obtuvieron por el criterio de los clientes, que enfatizaron que, durante
su visita al laboratorio clinico, el servicio brindado es confiable, de buena voluntad de los
colaboradores, igual que cumplen con sus promesas de entregas; pero para algunos se necesita

tener mas atencion con los servicios del laboratorio.

Tabla 13 Seguridad

X2_Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 5 1,4 1,4 2,5
Neutro 4 1,1 1,1 3,6
De acuerdo 117 32,5 32,5 36,1
Totalmente de acuerdo 230 63,9 63,9 100,0

Total 360 100,0 100,0

llustracién 2 Seguridad

X2_Seguridad

&0

40

Porcentaje

20

Totalments en En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

X2_Seguridad

Analisis e interpretacion

En tanto, a la seguridad, la tabla 13 e ilustracién 2, sefalan que el 63.9% de los clientes
manifestaron estar totalmente de acuerdo, igual que el 32.5% estan de acuerdo, pese a que el
1.4% esta en desacuerdo, el 1.11% esta en un punto neutro y el 1.1%, convencidos de que no es

la mejor opcidn, por lo que estan totalmente en desacuerdo.
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Los clientes sefialan que el comportamiento de los empleados si les transmite confianza y
seguridad, se sienten seguros dentro del laboratorio y en dar informacion personal a sus
empleados, no obstante, siempre hay clientes que no se sienten seguros con las politicas y normas
de seguridad efectuan, ya que factores externos han vulnerado la seguridad de toda la ciudadania,

pero confian en que poseen los conocimientos elementales para dar resultados acordes a su

realidad.

Tabla 14 Elementos Tangibles

X3_Elementos_tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 5 1,4 1,4 2,5
Neutro 6 1,7 1,7 4,2
De acuerdo 108 30,0 30,0 34,2
Totalmente de acuerdo 237 65,8 65,8 100,0

Total 360 100,0 100,0

llustracién 3 Elementos Tangibles

X3_Elementos_tangibles

&0

40

Porcentaje

20

Totalmente en En desacuerdo Meutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

X3_Elementos_tangibles

Analisis e interpretacion
En cuanto a los elementos tangibles, se evidencio en la tabla 14 y su ilustracién 3, el 65,8
% esta totalmente de acuerdo, al igual que el 30.0% que esta de acuerdo, pese a que el 1.4% esta

en desacuerdo, aunque el 1.7% esta neutro, y el 1.1 % esta en desacuerdo con ello.
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Segun los resultados, los clientes sefalan que, durante su visita al laboratorio clinico, las
areas visualmente eran confortables, limpias y seguras, atractivas y aptas para brindar el servicio,
ya que consideran que el personal mantiene su uniforme de manera adecuada; pero las
instalaciones del lugar no poseen muebles cuidados, las paredes sucias y requieren

mantenimiento.

Tabla 15 Capacidad de respuesta

X4_Capacidad_de_respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 4 1,1 1,1 2,2
Neutro 6 1,7 1,7 3,9
De acuerdo 110 30,6 30,6 34,4
Totalmente de acuerdo 236 65,6 65,6 100,0

Total 360 100,0 100,0

llustracion 4 Capacidad de respuesta

X4_Capacidad_de_respuesta

&0

40

Porcentaje

20

Totalmente en En desacuerdo MNeutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

X4_Capacidad_de_respuesta

Analisis e interpretacion

Sobre la capacidad de respuesta al cliente los resultados graficados en la tabla 15 y
ilustracion 4, sefialaron en un 65.6% estar totalmente de acuerdo en que esto es positivo al igual
que el 30.6%; no obstante, el 1.1% se encuentra en desacuerdo, aunque el 1.7% se sitta en un

punto neutro ya que no tienen quejas pero tampoco han tenido la mejor de sus experiencias de
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atencioén en el laboratorio, esto a diferencia del 1.1% un margen minimo, que afirmaron estar

totalmente en desacuerdo con lo mencionado.

Segun los datos obtenidos, los clientes reciben atencion de manera agil. Sin embargo, en
ciertos dias, el personal puede ser limitado, lo que dificulta una atencion rapida. A pesar de esto,
el equipo siempre esta dispuesto a asistir a los pacientes. Por otro lado, se ha observado que los
empleados no informan de inmediato a los pacientes sobre el tiempo estimado para recibir sus
resultados, a menos que estos lo consulten, ya que en ocasiones estan muy ocupados. La mayoria

de los clientes estan satisfechos con el servicio recibido.

Tabla 16 Empatia

X5_Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 4 1,1 1,1 2,2
Neutro 4 1,1 1,1 3,3
De acuerdo 109 30,3 30,3 33,6
Totalmente de acuerdo 239 66,4 66,4 100,0
Total 360 100,0 100,0
llustracion 5 Empatia
X5_Empatia
B0
g‘ 40
a
i
20
n Totalmente en En desacuerdo MNeutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

X5_Empatia



Analisis e interpretacion

Los resultados evidenciados en la tabla 16 y su ilustracion 5, muestran que el 66.4 % de
los clientes estan de acuerdo, igual que el 30.3 % que afirma estar de acuerdo con que es buena,

pero un margen minimo del 1.1 % no tiene una idea clara, por lo que sus respuestas fueron

neutras, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con aquello.

Segun los resultados, los clientes poseen una tendencia positiva, y se consideraron
aspectos como la atencion individualizada y personalizada con cada cliente ante lo que
mencionaron que se sienten respetados, y que el personal se interesa en su debida atencion
cuando ellos lo requieran, pero se debe reforzar atencion a los clientes insatisfechos; no obstante,

realzaron que el laboratorio se preocupa por sus intereses y tratan de solucionar sus necesidades

especificas.

Tabla 17 Variable Calidad de servicio

X_Calidad_de_servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 4 1,1 1,1 2,2
Neutro 4 1,1 1,1 3,3
De acuerdo 110 30,6 30,6 33,9
Totalmente de acuerdo 238 66,1 66,1 100,0

Total 360 100,0 100,0

llustracién 6 Variable calidad de servicio

X _Calidad_de_servicio

B0

a0

Porcentaje

20 |-

Totalments en En desacuerdo Meutro
desacuerdo

X_Calidad_de_servicio

De acusrdo

Totalmente de
acuerdo



Analisis e interpretacion

Partiendo de la revision de las dimensiones de calidad de servicio en la tabla 17 e
ilustracion 6, se pudo determinar que la tendencia es positiva, ya que el 96,7 % de los encuestados

considera que el laboratorio clinico tiene fiabilidad, seguridad, recursos tangibles, capacidad de

respuesta y empatia, adecuados y Optima capacidad de respuesta.

El 2.2% reflejan resultados negativos, ya que consideran que falta revisar ciertos aspectos
que mejoren la calidad del servicio mediante una atencién mas individualizada y personalizada, y

un mayor acondicionamiento de las areas para que sean mas acogedoras al esperar por mayor

tiempo de lo pensado en la toma de muestras y entrega de resultado.

Tabla 18 Imagen

Y1_Imagen

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 5 1,4 1,4 1,4
En desacuerdo 3 8 8 2,2
Neutro 4 1,1 1,1 3,3
De acuerdo 114 31,7 31,7 35,0
Totalmente de acuerdo 234 65,0 65,0 100,0

Total 360 100,0 100,0

llustracién 7 Imagen

G0

Y1_Imagen

40

Porcentaje

20

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo

Meutro

Y1 _lmagen

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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Analisis e interpretacion

En relacion con la Y1_Imagen, la opinion de los clientes reflejada en la tabla 18 e ilustracion
7, en un 65 % se encuentran de acuerdo en que es 6ptimo y adecuado al igual que el 31.7 % que
estan de acuerdo; el 0.8% no esta en desacuerdo y el 1.4% en total desacuerdo; aunque el 1.1%

no tienen un criterio definido al respecto, por lo que sus respuestas fueron neutras.

Dentro de esta dimension, los clientes evaluaron y analizaron aspectos clave que les
permiten identificar la imagen del servicio recibido en el laboratorio en cuestién. Consideran que
el establecimiento efectivamente busca atender sus necesidades, lo que les genera satisfaccion
con el trato recibido. Ademas, afirman que el personal es accesible y demuestra tener el
conocimiento adecuado y brinda una buena imagen, y se sienten en su mayoria parte de esa
comunidad. Sin embargo, sefialan que los servicios no son personalizados, lo que hace que no se

cumplan por completo sus expectativas.
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Tabla 19 Calidad del servicio

Y2_Calidad_del_servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 5 1,4 1,4 2,5
Neutro 7 1,9 1,9 4.4
De acuerdo 107 29,7 29,7 34,2
Totalmente de acuerdo 237 65,8 65,8 100,0

Total 360 100,0 100,0

llustracion 8 Calidad del servicio

¥2_Calidad_del_servicio

B0

40

Porcentaje

20

Totalmente en En desacuerdo MNeutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

¥2_Calidad_del_servicio

Analisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos para Y2_Calidad_del_servicio, en un 65,8 % indicaron que es
optimo y adecuado, igual que el 29,7 % que estan de acuerdo; no asi el 1,4 % esta en desacuerdo
y el 1,1 % en total desacuerdo; pero el 1,9 % no tienen un criterio definido al respecto, por lo que

sus respuestas fueron neutras.

A los resultados mostrados, se puede observar que la mayoria de los encuestados se
sienten totalmente de acuerdo con la confianza y consistencia brindada por la empresa, logrando
asi que el laboratorio brinde el servicio que el cliente desea, a sus vez se puede visualizar que se
sienten complacidos con la calidad de servicio y solucion de sus necesidades, lo cual representa
un resultado positivo ya que permite ver que existe un buen servicio por parte de los colaboradores

al momento de atender los intereses del cliente.



Tabla 20 Expectativa

Y3_Expectativa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 5 1,4 1,4 2,5
Neutro 10 2,8 2,8 53
De acuerdo 113 31,4 31,4 36,7
Totalmente de acuerdo 228 63,3 63,3 100,0

Total 360 100,0 100,0

llustraciéon 9 Expectativa

Y3_Expectativa

B0

40

Porcentaje

20

Totalmente en
desacuaerdo

En desacuerdo

Meutro

De acusrdo Totalmente de

acuardo
Y3_Expectativa

Analisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos para Y3_Expectativa, indican que estan de acuerdo con un 63.3
% al igual que el 31.4 % con respuestas positivas, lo que no pasé con el 1.4 % y el 1.1 % ya que
sus experiencias no permiten sentir sus necesidades satisfechas; mientras que el 2.8 % restante

sus respuestas fueron neutras.

La mayoria de los encuestados se sienten de acuerdo, ya que consideran que el laboratorio
se adapta a sus necesidades, aclarando sus explicaciones para entender cual seria la mejor

solucién para su requerimiento, notando el conocimiento del personal, cumpliendo con las

expectativas del cliente.



Tabla 21 Valor
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Y4 _Valor
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 5 1,4 1,4 2,5
Neutro 22 6,1 6,1 8,6
De acuerdo 105 29,2 29,2 37,8
Totalmente de acuerdo 224 62,2 62,2 100,0
Total 360 100,0 100,0
llustracion 10 Valor
Y4_valor

B0

40

Porcentaje

20

Totalments en En desacuerdo

desacuerdo

Analisis e interpretacion

Meutro

Y4_Valor

De acuerdo Totalmente de
acuardo

Segun los datos obtenidos para Y4_Valor, en un 62,2% indicaron que estan totalmente de

acuerdo en que es 6ptimo y adecuado al igual que el 29,2% que estan de acuerdo; no asi el 1,4%

esta en desacuerdo y el 1,1% en desacuerdo; aunque el 6,1% no tienen un criterio definido al

respecto, por lo que sus respuestas fueron neutras con los parametros analizados.

Se puede observar porcentajes pocos representativos, ya que aunque es notorio que la

mayoria de los encuestados se sienten de acuerdo y totalmente de acuerdo con las tarifas en

relacion con el servicio que reciben, lo cual genera una fidelidad y preferencia hacia la misma,

existe un porcentaje menor que se siente poco insatisfecho con las tarifas en comparacion con el

servicio brindando, pero aun asi existe mayor satisfaccién por los clientes, dejando ver que los

encuestados consideran que el precio es proporcional a la atencién brindada.



Tabla 22 Lealtad
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Y5_Lealtad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 5 1,4 1,4 2,5
Neutro 13 3,6 3,6 6,1
De acuerdo 119 33,1 33,1 39,2
Totalmente de acuerdo 219 60,8 60,8 100,0
Total 360 100,0 100,0
llustracion 11 Lealtad
Y5_L ealtad

&0

40

Porcentaje

20

Totalmente en En desacuerdo

desacuerdo

Analisis e interpretacion

Y5_Lealtad

Meutro

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Como podemos observar en la ilustracion 11 para Y5_Lealtad, muestran que el 60.8% de

los clientes estan totalmente de acuerdo, al igual que el 33.1% que afirma estar de acuerdo con

que es buena, sin embargo, el 3.6% no tiene una idea clara de ello, por lo que sus respuestas

fueron neutras; mientras que el 1.4% y el 1.1% restante tienen respuestas negativas ante las

observaciones.

La mayoria de los encuestados se sienten totalmente de acuerdo con el servicio brindado,

ya que les brinda seguridad y atencion necesarias, lo cual es positivo ya que permitira

recomendarla y ampliar la cartera de clientes, que llegarian con buenas referencias de ella,

sabiendo que tendran un servicio de calidad, que les brindara la confianza que buscan.
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Tabla 23 En general, esta satisfecho con la forma en que la empresa resuelve sus quejas o reclamaciones.

En general, esta satisfecho con la forma en que la empresa resuelve sus quejas
o reclamaciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 8 2,2 2,2 2,2
En desacuerdo 35 9,7 9,7 11,9
Neutro 48 13,3 13,3 25,3
De acuerdo 88 24,4 24,4 49,7
Totalmente en desacuerdo 181 50,3 50,3 100,0

Total 360 100,0 100,0

llustraciéon 12 En general, esta satisfecho con la forma en que la empresa resuelve sus quejas o
reclamaciones.

En general, esta satisfecho con la forma en que la empresa resuelve sus quejas o reclamaciones

60
S50
40

30

Porcentaje

20

Totalmente en En desacusrdo MNeutro De acuerdo Totalmente en
desacusrdo desacuerdo

En general, esta satisfecho con la forma en que la empresa resuelve sus quejas o reclamaciones
Analisis e interpretacion
Segun los datos de la tabla 23, ilustracién 12, sefialaron en un 50.3 % estar totalmente
de acuerdo en que esto es positivo al igual que el 24.4 %; no obstante, el 13.3 % esta en
neutro ya que no tienen quejas, pero tampoco han tenido la mejor experiencia de atencion en
el laboratorio, aunque el 9.7 % esta insatisfecho por lo que su respuesta fue en desacuerdo,

a diferencia del 2.2 % restante.

Lo anterior es porque la mayoria de los encuestados se sienten totalmente de acuerdo,
con sus quejas o reclamos, logrando que el laboratorio resuelva las necesidades que el cliente

desea, a su vez se puede visualizar una minoria de los encuestados en relacion neutro, en
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desacuerdo y en desacuerdo, ya que clientes no estan complacidos con la gestion que se les

brinda al requerir sus quejas o reclamos.

Tabla 24 Variable y Satisfaccion del cliente

Y_Satisfaccion_del_cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 4 1,1 1,1 1,1
En desacuerdo 3 8 8 1,9
Neutro 4 1,1 1,1 3,1
De acuerdo 116 32,2 32,2 35,3
Totalmente de acuerdo 233 64,7 64,7 100,0

Total 360 100,0 100,0

llustracién 13 Variable Y Satisfaccion del cliente.

[=ls]

40

Porcentaje

20

Analisis e interpretacion

¥_Satisfaccion_del_cliente

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

¥_Satisfaccion_del_cliente

MNeutro

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parala variable Y_Satisfaccion_del_cliente, una vez agrupados los resultados de cada una

de las dimensiones, se puede notar la existencia de la satisfaccion del cliente del laboratorio

clinico, en la cual se pudo observar que en su mayoria los encuestados se sentian totalmente de

acuerdo con la atencién del cliente, se pudo notar como el trato y la calidad del servicio fomentaba

esta satisfaccion, ya que al sentir que comprendian sus necesidades, esto generaba seguridad y

confianza, generando recomendaciones por parte de los clientes, lo cual es positivo para el

laboratorio, también se pudo denotar que existid una minoria que se sentia poco neutro o en
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desacuerdo con el servicio brindado, pero a pesar de ello, estos datos permiten sostener la

existencia de la variable dependiente en la presente investigacion.
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3.2. Comprobacién de hipétesis

Comprobacién de hipétesis general

e Hj: La calidad de servicio si impacta en la satisfaccion del cliente en el Laboratorio y

Bioanalisis Clinico Obmedical.

e Ho: La calidad de servicio no impacta en la satisfacciéon del cliente en el Laboratorio y

Bioanalisis Clinico Obmedical.

Tabla 25 Correlacion entre X - Y

Correlaciones

Y_Satisfacci
X_Calidad_d on_del_client
e_servicio e

Rho de X_Calidad_de_servicio Coeficiente de 1,000 ,889™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 360 360

Y_Satisfaccion_del_cli Coeficiente de ,889” 1,000
ente correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 360 360

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

La tabla muestra un nivel de correlacién Spearman positiva buena (0,889), con un analisis
de significancia de 0,000 menor a 0,005, incluso menor a 0,01 demostrando que la correlacion
establecida es cierta, razon por la que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa, mostrando que existe una correlacion entre ambas variables.



Comprobacién de hipétesis especificas

Fiabilidad
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e H1: La fiabilidad de los procesos si impacta en la satisfaccién del cliente en el

Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

e Ho: La fiabilidad de los procesos no impacta en la satisfaccion del cliente en el

Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

Tabla 26 Correlacién entre X1 -Y

Correlaciones

X1_Fiabilida Y_Satisfaccio

d n del cliente

Rho de X1_Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,841"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 360 360

Y_Satisfaccion_del_clie Coeficiente de ,841" 1,000
nte correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 360 360

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

La tabla 26 muestra un nivel de correlaciéon Spearman positiva alta (0,841), lo cual equivale
a un 84,1%. 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 y la satisfaccion al cliente. Se acepta la

hipétesis alternativa y por lo tanto se rechaza la hipotesis nula.



Seguridad

Tabla 27 Correlacion entre X2-Y

Correlaciones

Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

Y_Satisfacci
X2_Segurid on_del_clie
ad nte

Rho de X2_Seguridad Coeficiente de 1,000 ,865"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 360 360

Y_Satisfaccion_del_cl Coeficiente de ,865" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 360 360

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

63

H1: La seguridad del establecimiento si impacta en la satisfaccion del cliente en el

Ho: La seguridad del establecimiento no impacta en la satisfaccion del cliente en el

Asimismo, en la tabla 27 se identifico que existe una correlacion positiva alta (0,865), lo

cual equivale a un 86,5% entre la seguridad y la satisfaccion al cliente. El analisis de la significacion

(SIG Bilateral) es de 0,05, e incluso menor a 0,01, resultado positivo y se genera porque los

usuarios pese a diversos criterios y pocos insatisfechos estan convencidos de que la seguridad

con la que los colaboradores atienden les permite mantenerse confiados y estar contentos con el

servicio solicitado. Se acepta la hipotesis alternativa y por lo tanto se rechaza la hipétesis nula.
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Elementos tangibles

e Hi: Los elementos tangibles si impacta en la satisfaccion del cliente en el Laboratorio
y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.
e Ho: Los elementos tangibles no impacta en la satisfaccion del cliente en el Laboratorio

y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

Tabla 28 Correlacion entre X3-Y

Correlaciones

Y_Satisfacci

X3_Element on_del_clien

os_tangibles te
Rho de X3 Elementos_tangibl Coeficiente de 1,000 ,891"
Spearman es correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 360 360
Y_Satisfaccion_del_cli Coeficiente de ,891" 1,000
ente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 360 360

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

Se analizaron las respectivas correlaciones en donde segun la tabla 25 la tangibilidad de
los elementos mantiene un nivel de correlacion Spearman positiva alta (0,891), lo cual equivale a
un 89,1%. 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 correlacién que se ha establecido es cierta. Se acepta la hipotesis

alternativa y por lo tanto se rechaza la hipétesis nula.
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Capacidad de respuesta

e Hq: Lacapacidad de respuesta siimpacta en la satisfaccion del cliente en el Laboratorio
y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.
e Ho: La capacidad de respuesta no impacta en la satisfaccion del cliente en el

Laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

Tabla 29 Correlacion entre X4-Y

Correlaciones
X4 Capacid Y_Satisfacci

ad_de_resp on_del_clien

uesta te
Rho de X4 Capacidad_de_re Coeficiente de 1,000 ,888"
Spearman spuesta correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 360 360
Y_Satisfaccion_del_cli Coeficiente de ,888" 1,000
ente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 360 360

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

Para evidenciar la incidencia de la capacidad de respuesta como parte de la calidad de
servicio en la satisfaccion al cliente, se efectud la respectiva correlacion, como se muestra en la
tabla 29 que dio resultados positivos (0,888), lo cual equivale a un 88,8%. El andlisis de la
significacion (SIG Bilateral) es de 0,05 e incluso menor a 0,01, ya que el personal se considera
capaz al responder preguntas o resolver problemas que necesitan escucharse en ese momento,
creando satisfaccion en el cliente en el servicio solicitado, lo que demuestra que la correlacion

establecida es cierta. Se acepta la hipotesis alternativa y por lo tanto se rechaza la hipotesis nula.



Empatia
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e Hi: La empatia si impacta en la satisfaccion del cliente en el Laboratorio y Bioanalisis

Clinico Obmedical, Manta 2024.

e Ho: La empatia no impacta en la satisfaccion del cliente en el Laboratorio y Bioanalisis

Clinico Obmedical, Manta 2024.

Tabla 30 Correlacion entre X5 —-Y

Correlaciones

Y_Satisfacci

X5 _Empati on_del_clien

a te
Rho de X5_Empatia Coeficiente de 1,000 ,902"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 360 360
Y_Satisfaccion_del_cl Coeficiente de ,902" 1,000
iente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 360 360

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

Finalmente, al efectuar la correlacion entre la empatia y la satisfaccion al cliente como

resultado de la correcta calidad de servicio, se evidencid como se muestra en la tabla 30 un nivel

de correlacién Spearman positiva alta (0,902), lo cual equivale a un 90,2%. El analisis de la

significacion (SIG Bilateral) es menor a 0,05, e incluso menor a 0,01, analizandose como un

resultado positivo porque el personal siente cuidado correctamente a los clientes, ademas 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 establecida es cierta. Se acepta la hipotesis

alternativa y por lo tanto se rechaza la hipétesis nula.
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3.3. Discusion

CAPITULO 4
4. Propuesta
4.1 Titulo de la propuesta.
Plan de mejora continua en los factores que determinan a la calidad de servicio en la

satisfaccion del cliente en el laboratorio y Bioanalisis clinico Obmedical.

4.2 Objetivos
4.3. Objetivo general.
Disefar una estrategia para mejorar la calidad de los servicios del laboratorio y bioanalisis

clinico Obmedical a partir de los resultados obtenidos al aplicar la metodologia SERVQUAL.

4.3.1 Objetivos especificos.

e Implementar programas de capacitacion regular para el personal.
e Reacondicionar las instalaciones para crear un ambiente mas acogedor.
e Desarrollo de un plan de mejoramiento y optimizacion de procesos del laboratorio

y Bioanalisis clinico Obmedical.

4.4 Planteamiento de la propuesta

A partir de los resultados obtenidos, el proyecto se ocupa del desarrollo de propuestas
adecuadas para mejorar la calidad del servicio. Elevar la satisfaccion de los clientes en el

laboratorio y Bioanalisis Clinico Obmedical, Manta 2024.

o Estrategias:
¢ Disefar un plan de capacitacion integral.
e Evaluar el desempefio laboral.
¢ Identificar las areas fisicas que requieren mejoras.
¢ Implementar mejoras en la parte emocional de los pacientes.

o Establecer protocolos estandarizados.
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¢ Implementar acciones de retroalimentacion utilizando los resultados de las encuestas para
realizar cambios en los procedimientos y mejorar el servicio.

e Establecer un procedimiento para recolectar y analizar las sugerencias de los clientes.



4.5 Cuadro de implementacién de la propuesta.

Tabla 31 Esquematizacion de la propuesta
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emocional de los
pacientes.

Evaluar el sistema de
climatizacion.

Objetivos Estrategias Actividades Responsables | Presupuesto Indicadores Plazo
Disenar un plan de | Crear cursos teéricos
Implementar o .
capacitacion y practicos, talleres,
programas de integral. simulaciones y
. coaching para los 9 meses
capacitacion .
colaboradores, Gerencia, Numero de cursos
regular para el modalidad virtual y Equipo realizados,
presencial. consultor resultados de
personal. !
externo $4.420 evaluaciones.
experto en
capacitaciones
- : de atencion al
Socializar y aplicar ; 1 mes
) cliente.
evaluaciones y
capacitaciones.
Evaluar el Realizar evaluaciones cada
desempefio laboral. | trimestrales. 3 meses
Identificar las areas | Evaluacion visual,
. . isi Instalacion de
Reacondicionar f|3|c§s que 15 LED .
) ) requieren mejoras. | '‘amparas - meses
las instalaciones Informe de
Revisar si los equipos | Gerencia, $4.840 diagnéstico,
para crear un X ; ; ; -
estan ubicados de Equipo satisfaccion del
ambiente mas forma eficiente. consultor, cliente sobre el
equipo de ambiente.
acogedor. .
Implementar Instalar nuevas mantenimiento.
mejoras en la parte | senaléticas. 6 meses
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Incorporar plantas de
interior para mejorar
la calidad del aire y
crear un ambiente
mas agradable.

Desarrollo de un
plan de
mejoramiento y
optimizacion de
los procesos del
laboratorio y
Bioanalisis clinico
Obmedical.

Detectar las areas
donde faltan
protocolos o donde
los existentes son

insuficientes.
Establecer Establecer
protocolos indicadores claves de
estandarizados desempefio para
medir la satisfaccion
del cliente, como
tiempo de respuesta,
precision de
resultados y
amabilidad del
personal.
Implementar Compartir los
acciones de | resultados de la
retroalimentacion encuesta con todo el
utilizando los | personal del
resultados de las | laboratorio,
encuestas para | destacando las areas

realizar cambios en
los procedimientos y
mejorar el servicio.

de mejora.

Establecer un
procedimiento para
recolectar y analizar
las sugerencias de
los clientes.

Un buzén fisico
ubicado en un lugar
visible del laboratorio.

Un formulario en linea
0 un correo
electronico especifico.

Gerencia, Area
de calidad,
Equipo
consultor.

$886

Manuales
completados y
distribuidos,
resultados de
encuesta, recibir
sugerencias.

8 meses

6 meses

6 meses




4.6 Presupuesto

Tabla 32 Presupuesto Capacitacion a los colaboradores.
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Items

Costo por participante

Costo Total (6 personas)

Honorarios del instructor

$500

$3.000

Material didactico $50 $300

Evaluacién y certificacion $20 $120

Imprevistos $1.000 $1.000
TOTAL $4.420

Nota. Elaboracion propia. Los valores son referenciales de acuerdo con el precio del mercado,

por lo que pueden variar.

Tabla 33 Presupuesto en las areas fisicas que requieren mejoras (lluminacion)(distribucion).

Items Costo aproximado Costo total
Panel LED unidad (10) $50 $500
Mano de obra (por metro $30 $3.000
cuadrado) 100 metro.

TOTAL $3.500
Items Costo por hora aproximado | Costo total
Consultor especializado $80 $400
(5horas)

TOTAL $400

Nota. Elaboracion propia. Los valores son referenciales de acuerdo con el precio del mercado,

por lo que pueden variar.

Tabla 34 Presupuesto Implementar mejoras en la parte emocional de los pacientes

(Senalizacion, Climatizacion e incorporacion de plantas al interior)

Items Costo por unidad Costo total
aproximado
Disefio y fabricacién de $40 $400
sefaléticas (10 unidades)
Instalacion de sefialéticas $12 $120
TOTAL $620
ltems Costo por hora aproximado | Costo total
Consultor especializado en $60 $180
climatizacion (3 horas)
TOTAL $180
Items Costo por unidad Costo total
aproximado
Planta interior mediano (5 $18 $90
unidades)
Maseta y sustrato (5 $8 $40
unidades)
Fertilizante (1 mes) $10 $10
TOTAL $140
TOTAL $4.840

Nota. Elaboracién propia. Los valores son referenciales de acuerdo con el precio del mercado, por lo que pueden

variar.




Tabla 35 Presupuesto establecer protocolos estandarizados.
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Items Costo por hora aproximado | Costo total
Consultor especializado (6) $75 $450
Analisis de datos y $48 $288
elaboracion de informes (6)
TOTAL $738
Items Costo aproximado Costo total
Buzon de metal mediano con | $80 $80
ranura
Instalacion $50 $50
Placa indicativa $18 $18
TOTAL $148
TOTAL $886
TOTAL, GENERAL | $10.146

Nota. Elaboracion propia. Los valores son referenciales de acuerdo con el precio del mercado, por lo que pueden

variar.
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Conclusiones
A partir del analisis de los diferentes conceptos tedéricos, apoyados en los resultados

estadisticos la presente investigacion confirma que la calidad del servicio influye directamente en
la satisfaccion del cliente. Identificamos los factores claves que los consumidores valoran en este
tipo de negocios, demostrando que sus preferencias son especificas y no generalizables. Si bien
algunas expectativas se cumplen, es crucial trabajar en todas para garantizar una valoracion

positiva.

Los antecedentes investigados fueron muy utiles para entender el comportamiento de las
variables en diversos entornos empresariales. Los diferentes posibles resultados fueron

fundamentales para determinar la metodologia de investigacion.

El primer objetivo especifico que hacia referencia a definir la influencia de la fiabilidad en
la satisfaccion del cliente fue alcanzado y cumplido, esto se sustenta en los resultados
correlacionales expuesto en la tabla 26 en donde el coeficiente de correlacién alcanza un 0.841,
segun la conclusion de la misma tabla se afirma como una existencia real de influencia entre las

variables.

De acuerdo con el analisis estadistico, el segundo objetivo también se alcanzo, ya que
segun la tabla 2, existe una influencia del factor seguridad de la calidad de servicio sobre la

satisfaccion del cliente.

Se concluye el cumplimiento del tercer objetivo especifico ya que, segun la tabla 28, se

logro identificar influencia del factor elementos tangibles, sobre la variable dependiente.

De la misma forma, se logré identificar segun la tabla 29 de comprobacion de hipdtesis que
la capacidad de respuesta es un factor que influye, en la satisfaccion de los clientes en este

estudio.

El quinto objetivo especifico de esta investigacion también fue alcanzado, puesto que se
pudo determinar en la tabla 30 que la empatia en la atencién al cliente genera una influencia sobre

la satisfaccion de este.
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Este proyecto de investigacion finalizd con el objetivo general de responder a la pregunta
de investigacion. Se plantea la cuestion de si el efecto de la calidad del servicio X sobre la
satisfaccién del cliente de la variable Y es variable, y queremos determinar si existe tal relacién de
influencia. Bueno, estimar el coeficiente de relacién ponderado para todos los factores anteriores
en 0.889 cumple con el objetivo general y proporciona una respuesta favorable a la pregunta de
investigacion. El estudio finalizé sin mencionar previamente que el estudio estaba abierto y
disponible para futuras investigaciones que requirieran los datos recogidos, los fundamentos o los

modelos tedricos estudiados.

Recomendaciones

e Se sugiere continuar con la estrategia de administracion y gerencia,
teniendo en cuenta, que los resultados del diagndstico inicial son positivos
y adecuados. Dado que, los resultados constituyen una solidad base, es
para avanzar hacia una mejor calidad total o hacia la mejora continua.

o Es importante destacar, que la gerencia de la organizacion se capacite y
fortalezca sus conocimientos en calidad de servicio para lograr identificar
factores decadentes.

¢ Es aconsejable mantener un proceso de mejora permanente apegado a los
objetivos de crecimiento organizacional.

e Se recomienda usar la informacién plasmada en este proyecto de
investigacion para realizar un proceso de gestion y control anticipado de
los riesgos y evitar pérdida de clientes.

e Se sugiere prestar especial atencion a la opinion del cliente en funcion de
los aspectos a mejorar, con la aplicacion de sistemas de evaluacion de
satisfaccion del cliente continio enfocado en los aspectos fisicos, atencion,

la seguridad y tiempo de respuesta.
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ANEXOS
Tabla 36 Matriz de consistencia
Tema Objetivo Variables Dimensiones Problemas Objetivos Hipotesis
especificos especificos
X1-Y. FIABILIDAD | ¢La fiabilidad impacta | Determinar el La fiabilidad de los
en la satisfaccion del impacto de la procesos Si
CALIDAD DE cliente en el laboratorio | fiabilidad en la impacta en la
y Bioanalisis Clinico satisfaccion del | satisfaccion del
Calidad de Analizar el impacto | SERVICIO (X) Obmedical, Manta cliente en el cliente en el
20247 Laboratorio y Laboratorio y
servicio y su que tiene la calidad Bioanalisis Bioanalisis Clinico
Clinico Obmedical, Manta
influencia en de servicio en La Obmedical, 2024.
Manta 2024.
la satisfaccion | satisfaccion del La fiabilidad de los
procesos no
del cliente en | cliente en el impacta en la
satisfaccion del
el laboratorio | Laboratorioy cliente en el
Laboratorio y
y Bioanalisis Bioanalisis Clinico Bioanalisis Clinico
Obmedical, Manta
clinico Obmedical, Manta 2024,
X2-Y. ¢La seguridad del Definir el Los elementos
Obmedical, 2024. SEGURIDAD establecimiento impacto de los | tangibles si
impacta en la elementos impacta en la
Manta 2024. satisfaccion del cliente | tangibles en la satisfaccion del
en el laboratorio y satisfaccion del | cliente en el

Bioanalisis Clinico
Obmedical, Manta
20247

cliente en el
Laboratorio y
Bioanalisis
Clinico
Obmedical,
Manta 2024.

Laboratorio y
Bioanalisis Clinico
Obmedical, Manta
2024.
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Los elementos
tangibles no
impactan en la
satisfaccion del
cliente en el
Laboratorio y
Bioanalisis Clinico
Obmedical, Manta
2024.

X3-Y. ¢ Los elementos Definir el Los elementos
ELEMENTOS tangibles impactan en | impacto de los tangibles si
TANGIBLES el nivel de satisfaccion | elementos impacta en la
del cliente en el tangibles en la satisfaccion del
laboratorio y satisfaccion del | cliente en el
Bioanalisis Clinico cliente en el Laboratorio y
Obmedical, Manta Laboratorio y Bioanalisis Clinico
20247 Bioanalisis Obmedical, Manta
Clinico 2024.
Obmedical,
Manta 2024.
Los elementos
tangibles no
impactan en la
satisfaccion del
cliente en el
Laboratorio y
Bioanalisis Clinico
Obmedical, Manta
2024.
X4-Y. ¢La capacidad de Identificar el La capacidad de
CAPACIDAD DE respuesta impacta en impacto de la respuesta si
RESPUESTA la satisfaccion del capacidad de impacta en la
cliente en el laboratorio | respuesta enla | satisfaccion del
y Bioanalisis Clinico satisfaccion del | cliente en el

Obmedical, Manta
20247

cliente en el
Laboratorio y
Bioanalisis

Laboratorio y
Bioanalisis Clinico
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Clinico Obmedical, Manta

Obmedical, 2024.

Manta 2024.
La capacidad de
respuesta no
impacta en la
satisfaccion del
cliente en el
Laboratorio y
Bioanalisis Clinico
Obmedical, Manta
2024.

X5. EMPATIA ¢ La empatia del Precisar el La empatia si
personal impacta en la | impacto de la impacta en la
satisfaccion del cliente | empatia del satisfaccion del
en el laboratorio y personal en la cliente en el

Bioanalisis Clinico
Obmedical, Manta
20247

satisfaccion del
cliente en el
Laboratorio y
Bioanalisis
Clinico
Obmedical,
Manta 2024.

Laboratorio y
Bioanalisis Clinico
Obmedical, Manta
2024,

La empatia no
impacta en la
satisfaccion del
cliente en el
Laboratorio y
Bioanalisis Clinico
Obmedical, Manta
2024.
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ITEMS

Considera que la empresa cumple con sus promesas de entrega

En general, esta satisfecho con la confiabilidad de los servicios brindados por la empresa

El personal atiende con predisposicion, buena voluntad y esmero las necesidades de los

clientes

Se siente seguro y protegido al interactuar con el personal de la empresa

Los procesos de atencion al cliente responden a sus necesidades

Se siente seguro al proporcionar su informacion personal a la empresa

La empresa dispone de los equipos y recursos tecnoldgicos adecuados para brindar su

servicio

La empresa se encuentra ubicada de forma estratégica: céntrica y accesible

Las instalaciones fisicas de la empresa estan limpias, modernas y bien mantenidas

El servicio de atencion al cliente responde a las demandas de los mismos con eficiencia e

inmediatez

Los reclamos y sugerencias de los clientes son atendidos con eficiencia e inmediatez

La entrega de los productos solicitados se realiza en el tiempo de entrega pactado

El personal se interesa por las necesidades de los clientes, les presta la debida atencién al

momento de atenderlos

Considera que la empresa lo trata con respeto y cortesia

Se siente usted parte de nuestra comunidad de clientes

Esta usted satisfecho con relacion a los servicios de la empresa

Qué tan satisfecho esta con la confiabilidad y consistencia del servicio brindado por la

empresa

El servicio ha solucionado satisfactoriamente, mis demandas en ocasiones pasadas

El personal esta siempre accesible y esta siempre a la vista

Considera que la empresa comprende sus necesidades como clientes

Considera que sus expectativas sobre el servicio de la empresa eran realistas
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Cree que los precios son justos para la calidad de servicio brindado

Considera que los descuentos ofrecidos por internet también deben ser aplicados en la

compra personal

Volverias a adquirir los servicios de la empresa

Consideraria en recomendar a la empresa a sus amigos o familiares

Esta satisfecho con como la empresa resuelve sus quejas o reclamaciones.




Tabla 38 Cronograma de aplicacion de las capacitaciones
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Temas de Periodo

capacitaciones

1
mes

2
mes

3 mes

4 mes

5 mes

6 mes

7 mes

8 mes

9 mes

Diagndstico de necesidad y
planificacion.

Identificas areas
de mejoras, y el

plan de

capacitacion.

Curso tedrico sobre
normativas y calidad en
laboratorios — virtual.

1 sesién por semana
(normativas ISO,
control de calidad,
gestion de riesgos,
trazabilidad de
procesos

Taller practico de técnicas de
laboratorio— presencial,
horario mafiana y tarde.

Manejo
equipos,
de extraccion
analisis
muestras.

de

técnicas

y
de

Simulaciones de situaciones
criticas — presencial, horario
mafana y tarde.

Manejo de errores
en analisis,
estrategias de
respuestas, toma de
decisiones en tiempo
real.

Taller de habilidades de
comunicacion y trabajo en
equipo — virtual.

Comunicacion
efectiva,
manejo de
conflictos y
trabajo
colaborativo,

Coaching individual para
desarrollo profesional —
presencial / virtual, horario
manana y tarde.

Establecimiento de
metas personales y
profesionales, desarrollo
de habilidades de
liderazgo,

Curso avanzado de analisis
clinicos - virtual

Nuevas
tecnologias en
analisis criticos,
ética
responsabilidad
en el manejo de
informacion.

Evaluacién de impacto y
retroalimentacion — virtual.

Evaluacion de
conocimiento,
encuestas,
reuniones,
ajustes al plan
de capacitacion.




llustracion 14 Respuestas de la encuesta FORMS

a Formulario sintitulo 3 ¥

Preguntas  Respuestas @)  Configuracion

360 respuestas Vincuar con Hajs
Resurnen Pregunta Individuat
Calidad a la fiabilidad 10 copiar
1.-¢Considera qué la empresa cumple con sus promesas de entrega?
0 respuestss
® Totaiments en desacusce
® En assac
& Newn
® D2 acuenn
@ TORRTE () AY
2.4En general, esta satislecho con la confiabitidad de los servicios bindados por la |0 Caplar
empresa’®

%0 respuestas

. N —
@ En desacusnio

llustracién 15 Grafica de respuesta Forms para la dimensioén Fiabilidad

eI TES MEeSDUSSTESS  IRLig R O TR ST O

Calidad a la fiabilidad
1. -¢ Considera que la empresa cumple con sus promnesas de entrega?

360 respusstas

B Nouso

2 -; En general, esta satisfecho con la confiabilidad de los servicios brindados

por la empresa?

360 respusstas

3 Neuso

3 -:El personal atiende con predisposicicon, buena voluntad y esmero las
necesidades de los cliemtes?

360 respuestas

. Tl e e st o per o

B Tolaimenie en dossooerdo
@ En de=acusndo

& Do =cuerta
B Tolairmenis de scuerdo

B Tolsments o0 Sesscuerda
@ En de=acuerndo

- DOe scuersa
B Tolsimenie de scuerdo

(a]

Coplar grafico

Coplar graficao

Copiar grafico
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llustracion 16 Grafica de respuesta Forms para la dimension Seguridad

Calidad de la Seguridad Il cCopilar grafico
4 - Se siente segura y protegido al imeraciuar con €l personal de la empresa?

280 respuestas

® Toloimenle en desscoserdo
L2

- teuso

e=nouesrcho

D sscoserdia

B Tolabmenles de scoerco

5 -ilos procesos de atencion al cliente responden a sus necesidades? IL] coplar grafico
380 respusstas

- Tolmbrons wo da s arda

desacuerdo

B Totaimen e de mouerca

6_-i Se siente seguro al proporcionar su informeacion personal a la empresa? 10 coplar grafico

W Tobasrmente a0 Gossoosrsa
& Cn desacuemo
» Neuso

360 respuestas

llustracion 17 Grafica de respuesta Forms para la dimension Elementos
Tangibles

Efememos Tangibles I8 copiar grafice
7 -éila empresa dispone de los equipos y recursos tecnologicos adecuados
para brindar su servicio™

FED rmcpumctas

W Totsimente en desscusrdo
- Tn dosmcusnds

- Neuso

- O oouerdsa

B Tolsimente de scuerda

B -flLa empresa se encuentra ubicada de forma estrategica, cemtrica y I8l c=opiar gratico
accesible?

360 respuestas

® Tolsmente en desacoerdo
- T ceeneencio

B MNeutro

- T s

B Talsimenis de scuerda

S_—¢Las instmlaciones fisicas de lo empresa cstan limpios, modermas y bien I c—opiar grafice
mantenidas?

260 respusstas
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llustracién 18 Grafica de respuesta Forms para la dimensién Capacidad
de Respuesta

Capacidad de respuesta Il coplar grafice
10 -z El servicio de atencion al cliente responde a las demandas de los
mismeos con eficiencia e inmediatez?

350 respusstas

@ Tolsrnonte 50 desscunrdo
- T domasuends

B Noubo

@ De souenrsa

B Tolaimesite de socuerta

11 -ilos reclamos y sugerencias de los clientes son atendidos con eficiencia Il copilar grafice
e Inmediare=z?

360 respusstas

W T T e e e e
B En de=nouercho

B Neueo

B D= oooorda

B Totairmente de scuerda

12.-ila entrega de los productos solicitados se realiza en el tiempo de I copiar grafico
entrega pactado?

250 respusstas

llustracion 19 Grafica de respuesta Forms para la dimension Empatia

Arencion a las necesidades I copiar grafico
13.-:El personal se interesa por las necesidades de los cliemes, les presta la
debida atencign al momento de arenderiocs?

360 respuestas

B Totsiments en desscuerdo
i ©n de=acuerdo
i Meutr

B D= acuerdo

B Talaimenis de acuerda

14 -;Considera que la empresa lo trata con respeto y cortesia? IL] copiar grafico

360 respuestas

B Tatamenis en desscosrdo

B D acuerda

B Tolsimenls de scuerda




llustracién 20 Grafica de respuesta Forms para la dimension Calidad del
Servicio

Copilar grafico

Calidad del Servicio =
15—z 0Que tan satisfecho esta con la confiabilidad y consistencia del senvicio

brindado por la empresa

250 respusstas

B Tomrmenbe en cdesscusrdio
W En desacuenio

® Nouso

W D oo

B Tolotmente de mouaerda

16 -zEl servicio ha solucionado satisfacroriamente, mis demandas en Il <Copiar grafico
ocasionss pasadas?

250 respusstas

3 Totabmenbe on dosmonerdo
B Cn desscwerdo

- D= acucroia
W Tolairmesnbe de moucrdo

I7-2El personal esta siempre accesible v est18 siempre a la vista? IO cepiar grafico

260 respusstas

T —— B Toloimente e desocuerdo

llustracion 21 Grafica de respuesta Forms para la dimension Imagen

Imagen |__|:_| Copiar grafico
158.-;Se siente usted parte de nuestra comunidad de clientea?

250 respusstas

B Tolaimenie en doesscuerdo
@ En de=ncuerds

& Meuso

i De acuerdo

B Tolsmenle de aoueroa

19.-;Esta usted satisfecho en relacion a los servicios de la empresa? I0] Coplar grafico

60 respuestas

B Toaimenie on desoousrto
B En de=acuendo

& MNouso

B Do acuerda

i Toinimento de =ouerso
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llustracién 22 Grafica de respuesta Forms para la dimension Expectativa

Expectiativa Lr___l Copidar grafico
Z0.-zConsidera gue la empresa comprende sus necesidades como clientes?

360 respusstas

& Talsimenls on dosacucrdo
@ Cn de=scoerdo

@ Neuto

B D= ccusrda

B Tolsimente de souerdo

21 - Considera qus sus expactativas sobre 2l servicio de la empresa eran Lgl Coplar grafice
realistas?

2360 respuesstas

i Tolaimenbe en desacoerda
@ En de=acuenchs

B Meubo

B Do ocusrda

B Tolfmenis de souerdo

llustracién 23 Grafica de respuesta Forms para la dimensién Valor

WValer I0] copiar grafico
22 -;Cree que los precios son justos para la calidad de servicio brindado?

340 respuestas

B Tatalmente o Sossoserda
i En de=acuerndo
B Meuoo

Dhes osoumeroia

B Toizimenie de acoerda

23 -iConsidera que los descuentos ofrecidos por intermet, tambien deben ser IOl copiar grafico
aplicados en la compra personal?

360 respuestas

i Tolalimesite on desaouerdio
@ En de=sacusnda
B Neurm

Dher asocuerdo

B Tolaiments de scuerda
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llustracién 24 Grafica de respuesta Forms para la dimension Lealtad

Lealtad
24 _-i;Volverias a adguirir los servicios de la empresa?

60 respuestas

|_L__| Coplar grafico

B Tolaimenis en desacoerdo
@ CEn desacuerdo
& Nouto

D mcurerdo

B Tolsimen s de scuerdo

25.-;Consideraria en recomendar a la empresa a sus amigos o familiares? I} copiar grafice

60 respusstas

B Tolaimen s en dessoserdo
@ Cn desacuendo

@ Meouto

W De souerdo

B Tomimenis de acierdo

llustracion 25 Grafica de respuesta Forms para la dimension Reclamos

Solicitudes

Ll;| Coplar grafico

26.-: En general, esta satisfecho con la forma en que la empresa resuelve sus

guejas o reclamaciones?

360 respuestas

#§ Tolaimenis en desacierdo
@ En desacuerds

@ Neubo

¥ De ocuerd

i Tommenie de scuerdo



llustracion 26 Instalaciones del laboratorio
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llustracion 27 Instalaciones del laboratorio de diagnostico

llustraciéon 28 Reunién con personal de laboratorio
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llustracion 29 Encuesta y entrevista a clientes
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