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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo general analizar como es la calidad
del servicio en el Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C
durante el afio 2025. El estudio se desarroll6 con un enfoque cuantitativo, de
tipo aplicada y nivel descriptivo, bajo un disefio no experimental y transversal.
La poblacién estuvo conformada por 214 usuarios que acudieron al centro
médico, a quienes se aplicé un cuestionario estructurado de 22 items con
escala Likert. Los resultados revelaron que, en la dimension fiabilidad, el
91,2% de los encuestados considerd6 que el personal cumple con los
compromisos y ofrece un servicio preciso. En capacidad de respuesta, el
89,5% destacO la rapidez y disposicion del personal para atender las
solicitudes. En cuanto a seguridad, el 94,8% manifesté sentir confianza en la
competencia técnica del personal y en las politicas institucionales. En la
dimensién empatia, el 87,3% sefalé que el trato fue amable y que se
atendieron sus necesidades de forma personalizada, en elementos tangibles,
el 93,6% evaluod positivamente el estado de las instalaciones, la limpieza y la
presentacion del personal. Se concluye que la calidad del servicio en el Centro
Médico especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C es percibida como
satisfactoria, aunque se recomienda mejorar la flexibilidad horaria y la
atencion en el area de recepcion.

Palabras clave: Calidad del servicio, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia, elementos tangibles.
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ABSTRACT

The general objective of this thesis was to analyze the quality of service
at Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C during 2025. The
study was developed with a quantitative approach, applied type, and
descriptive level, under a non-experimental and cross-sectional design. The
population consisted of 214 users who attended the medical center, to whom
a structured 22-item questionnaire with a Likert scale was applied. The results
revealed that, in the reliability dimension, 91.2% of respondents considered
that the staff fulfills commitments and provides accurate service. In
responsiveness, 89.5% highlighted the speed and willingness of the staff to
address requests. Regarding assurance, 94.8% expressed confidence in the
technical competence of the staff and in institutional policies. In the empathy
dimension, 87.3% indicated that the treatment was friendly and that their
needs were addressed in a personalized manner. In tangible elements, 93.6%
positively evaluated the condition of the facilities, cleanliness, and staff
presentation. It is concluded that the quality of service at Centro Médico
Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C is perceived as satisfactory,
although it is recommended to improve schedule flexibility and service at the

reception area.

Keywords: Service quality, reliability, responsiveness, assurance,

empathy, tangible elements.

Xl



INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Calidad del servicio en el Centro
Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025” fue desarrollada
en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad de
Huanuco, con el propésito de analizar la percepcion de los usuarios respecto
a la calidad del servicio que brinda dicho establecimiento de salud privado,
tomando como referencia las dimensiones del modelo SERVPEREF. El estudio
surge ante la creciente necesidad de las instituciones médicas por fortalecer
sus estandares de atencion, dado que la calidad del servicio constituye un
factor esencial para garantizar la satisfaccion del paciente, la confianza
institucional y la fidelizacion en un entorno altamente competitivo.

En la actualidad, los usuarios del sector salud no solo evalian la
capacidad técnica del personal médico, sino también la eficiencia, empatia y
condiciones del entorno en el que reciben atencion.

El estudio se desarroll6 exclusivamente en las areas de recepcion,
odontologia, medicina general, visual y audiometria del centro médico durante
el periodo establecido. La poblacion estuvo conformada por los usuarios
atendidos en dichas areas, aplicandose un cuestionario estructurado de 22
items basado en el modelo SERVPERF.

La tesis se estructurd en cinco capitulos fundamentales.

En el Capitulo I, se presenta el planteamiento del problema, los
objetivos, la justificacién y la delimitacion del estudio.

El Capitulo Il aborda los antecedentes y el marco tedrico que sustenta la
investigacion.

En el Capitulo I, se detalla la metodologia aplicada.

El Capitulo IV expone los resultados obtenidos a partir de la encuesta
aplicada a los usuarios, el Capitulo V contiene la discusion, conclusiones y
recomendaciones orientadas a fortalecer la calidad del servicio en el Centro

Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C.

X1



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el contexto global actual, la calidad del servicio en el sector salud se
ha convertido en un factor critico para garantizar la satisfaccion del paciente,
la fidelizacion del cliente y la sostenibilidad institucional. En un entorno cada
vez mas competitivo y exigente, la atencién centrada en el paciente y la
mejora continua de los servicios de salud se han convertido en principios
fundamentales. Segun Zeithaml (2019), la calidad del servicio es el juicio
global del cliente sobre la excelencia de un servicio, el cual se basa en la
comparacion entre las expectativas previas y la percepcion del servicio
recibido (p. 106). En este marco, las instituciones de salud enfrentan el reto
de proporcionar servicios eficientes, seguros, empaticos y oportunos,
priorizando la experiencia del usuario como un elemento central.

A nivel internacional, diversos estudios han evidenciado que la calidad
del servicio en los centros de salud influye significativamente en la percepcion
del paciente y en los resultados clinicos. Por ejemplo, la Organizacion Mundial
de la Salud (OMS, 2020) ha sefialado que mejorar la calidad de la atencién
sanitaria es esencial para lograr la cobertura sanitaria universal, destacando
gue los sistemas de salud deben enfocarse no solo en el acceso, sino en la
excelencia de los servicios. Asimismo, autores como Parasuraman (1988)
desarrollaron el modelo SERVPERF, el cual plantea cinco dimensiones
fundamentales de la calidad del servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles, lo que ha servido como referencia
en multiples investigaciones en el sector salud. En paises desarrollados como
Estados Unidos, Canada y Alemania, se han implementado estrategias
basadas en la formacion continua del personal, digitalizacion de procesos y
mejora de la infraestructura fisica y tecnoldgica para elevar la calidad del
servicio y reducir las brechas de atencion (Kotler&Keller, 2016).

En el ambito latinoamericano, sin embargo, persisten grandes desafios.
Segun la Comisién Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL,
2022), muchos sistemas de salud de la region presentan debilidades

estructurales como falta de equipamiento, personal insuficiente o poco
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capacitado, y baja capacidad resolutiva. Esto se refleja en la percepcion
negativa de los usuarios, quienes reportan largas esperas, deficiencias en la
comunicacién y servicios despersonalizados. En paises como Colombia,
México o Brasil, se ha identificado que la calidad del servicio en centros
médicos privados y publicos aun presenta limitaciones, principalmente por la
escasa orientacion al cliente, la sobrecarga del personal y deficiencias en el
seguimiento post atencién (Chiavenato, 2017).

En el contexto nacional, el sistema de salud en el Peru enfrenta un
problema estructural relacionado tanto con la cobertura como con la calidad
del servicio. Segun el Ministerio de Salud (MINSA, 2023), los centros médicos,
tanto publicos como privados, reportan limitaciones en la infraestructura,
insuficiencia de recursos humanos calificados y escasa orientacién al usuario.
Aunque se han realizado esfuerzos para mejorar la gestion de la calidad,
todavia se evidencian brechas importantes. El Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI, 2022) report6 que mas del 40% de los
usuarios de servicios de salud privados manifestaron insatisfaccioén con el
tiempo de espera, el trato del personal y la falta de informacién clara sobre
diagndsticos y tratamientos. Esta situacion afecta directamente la percepcion
de calidad por parte de los pacientes, comprometiendo su confianza en los
servicios que reciben. En ese sentido, autores como GoOmez (2020)
argumentan que la calidad del servicio no solo depende del cumplimiento
técnico, sino también de la experiencia emocional del usuario en cada punto
de contacto (p. 87).

En regiones como Huénuco, los problemas de calidad del servicio en
establecimientos de salud son particularmente notorios. De acuerdo con la
Direccion Regional de Salud de Huanuco (DIRESA, 2023), existen carencias
en la infraestructura médica, limitaciones en la formacion del personal y
deficiencias en la atencion personalizada, incluso en centros privados.

En este contexto, el Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco
S.A.C., pese a ser una institucion privada con afios de funcionamiento en la
region, no esta exenta de estos desafios. Si bien ofrece una variedad de
servicios médicos especializados, se han reportado quejas recurrentes por
parte de los usuarios en relacion con la demora en la atencion, la falta de

comunicacion clara, la escasa orientacion del personal y el trato poco
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empatico. Ademas, se ha observado que no todos los procesos de atencion
estan estandarizados, lo cual genera inconsistencias en la experiencia del
paciente. En Santa Cruz se ha identificado un incremento progresivo de
guejas por parte de los usuarios, reflejando una deficiente calidad en la
atencion brindada en diversos servicios. En el area de Recepcion, los
pacientes manifiestan inconformidad por las largas demoras, la falta de
informacion clara y el trato poco cordial del personal. En Odontologia, los
reclamos se relacionan con la escasez de equipos adecuados, la lentitud en
la atencién y el limitado acceso a citas. Estos problemas evidencian una
brecha significativa entre las expectativas de los usuarios y la atenciéon
recibida, lo que afecta la satisfaccion del paciente y la imagen institucional del
Centro Médico. Esto evidencia una problemética concreta vinculada a las
dimensiones clave de la calidad del servicio, tales como fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia, que requieren ser evaluadas de manera
sistematica y técnica para proponer mejoras sustentables. La presente
investigacion, por tanto, se orienta a analizar esta situaciéon desde una
perspectiva integral, con el objetivo de identificar los principales factores que
afectan la percepciéon de la calidad del servicio en dicho centro médico y

proponer estrategias basadas en evidencia para su mejora.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL
e ¢ Cual es el nivel de calidad del servicio percibida por los usuarios
del Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. —
20257
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS
e ¢ Cual es el nivel de fiabilidad percibida por los usuarios del Centro
Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025?
e ¢Cual es el nivel de capacidad de respuesta percibida por los
usuarios del Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco
S.A.C. - 20257
e (Cual es el nivel de seguridad percibida por los usuarios del Centro

Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025?
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1.3.

1.4.

1.5.

e (Cual es el nivel de empatia percibida por los usuarios del Centro
Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025?

e ¢ Cual es el nivel de elementos tangibles percibidos por los usuarios
del Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. —
20257

OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de calidad del servicio percibida por los usuarios del

Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar el nivel de fiabilidad percibida por los usuarios del Centro

Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025.

Determinar el nivel de capacidad de respuesta percibida por los

usuarios del Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C.

— 2025.

Determinar el nivel de seguridad percibida por los usuarios del Centro

Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025.

Determinar el nivel de empatia percibida por los usuarios del Centro

Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025.

Determinar el nivel de elementos tangibles percibidos por los usuarios

del Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1. JUSTIFICACION PRACTICA

Desde una perspectiva practica, esta investigacion permitid
identificar con claridad los factores que afectan la calidad del servicio en
el Centro Médico Especializado Santa Cruz Hudnuco S.A.C., desde la
propia percepcion de los usuarios. Los resultados del estudio
proporcionaron una base sélida para la toma de decisiones estratégicas,
ya que mostraron con evidencia qué dimensiones presentan mayores
deficiencias y cudles son percibidas positivamente.
1.5.2. JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacion permitié fortalecer el marco tedrico
existente en torno a la calidad del servicio, especificamente en centros

médicos especializados del ambito privado. A través del andlisis de los
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componentes que conforman la calidad del servicio segun el modelo
SERVPERF (Parasuraman, 1988), se ampliara la comprension
académica de como los pacientes perciben la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles en contextos

regionales como Huanuco.

1.5.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Desde el punto de vista metodoldgico, esta investigacion aplico
instrumentos validados como el cuestionario SERVPERF, adaptado a la
realidad del Centro Médico Santa Cruz, lo cual garantizo la confiabilidad
y validez del estudio. Esto permiti6 identificar las dimensiones mas
criticas que debieron ser atendidas por la organizacion. Su aporte radicé
en brindar evidencia sobre la utilidad de dicho instrumento en el contexto
regional, fortaleciendo el conocimiento sobre la evaluacion de calidad en

servicios de salud en Huanuco.

1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Durante el desarrollo de la investigacion, se presenté como limitacién el
tiempo reducido para la recoleccion de datos, debido a la operatividad diaria
del Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C.

No obstante, esta dificultad fue superada mediante la organizacion de
horarios estratégicos para la aplicacion de encuestas y la adecuada
coordinacién con el personal, lo que permitio cumplir con la recoleccion de la
informacion requerida
1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La investigacion fue viable técnicamente, ya que se utilizaran
instrumentos validados, recursos bibliograficos actualizados y herramientas
estadisticas accesibles. Se cont6 con la autorizacion del Centro Médico Santa
Cruz Huanuco S.A.C., lo que facilitara el acceso a la poblacion de estudio y a

la informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion.
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2.1.

CAPITULO lI
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Meza Echeverria, E. S. (2022). Gestidon de calidad de los servicios
de salud ofertados por el Centro de Salud Tipo A Cotacachi del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) [Tesis de maestria, Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador]. Repositorio institucional PUCE, tuvo
como objetivo evaluar la gestion de calidad de los servicios de salud
ofertados por el centro de salud Cotacachi IESS en la provincia de
Imbabura. Esta investigacion utilizé un enfoque mixto, disefio no
experimental, transversal y descriptivo, con una muestra de 149
personas, entre usuarios y trabajadores del centro. Los instrumentos
utilizados fueron encuestas con items cerrados, guiadas por el modelo
de Donabedian. Los hallazgos revelaron que el nivel de satisfaccion del
cliente alcanz6 apenas el 80,6%, cifra considerada como una debilidad
frente al estandar de calidad (90%-100%). La investigacién concluy6 que
el centro médico evaluado necesita mejorar varios aspectos para cumplir
los parametros de calidad en atencion al usuario.

Guzman (2022). En su investigacion "Evaluacion de la calidad del
servicio en el Centro de Especialidades Médicas Santa Maria de La Paz,
Bolivia", tesis que se realiz6 para optar el titulo profesional en
Licenciatura en Administracién de Empresas en la Universidad Mayor de
San Andrés (UMSA), tuvo como objetivo evaluar el nivel de calidad del
servicio desde la percepcion de los pacientes en el centro de
especialidades médicas privado. Esta investigacion utilizé6 un enfoque
cuantitativo, disefio transversal descriptivo, con una muestra de 120
pacientes atendidos entre enero y junio de 2022. Los instrumentos
utilizados fueron encuestas estructuradas con la escala SERVPERF,
abarcando dimensiones como confiabilidad, seguridad, empatia,
capacidad de respuesta y aspectos tangibles. Los hallazgos revelaron
gue la dimension mas débil fue la capacidad de respuesta del personal

médico y administrativo. La investigacion concluydé que existe una
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necesidad urgente de reforzar la atencion personalizada y la puntualidad
para lograr una mejora integral en la calidad del servicio médico.

Ramirez (2023). En su investigacion "Redisefio del servicio de
telemedicina con foco en la experiencia de pacientes de una
organizacion de la salud en Chile", tesis que se realizo para optar el titulo
profesional en Magister en Gestién de Operaciones en la Universidad de
Chile, tuvo como objetivo redisefiar el servicio de telemedicina ofrecido
por la Asociacion Chilena de Seguridad (ACHS), enfocandose en la
experiencia del paciente. Esta investigacion utiliz6 un enfoque
cualitativo, disefio de estudio de caso y técnicas de entrevistas
semiestructuradas a usuarios y personal clinico, junto con el andlisis de
la experiencia del usuario (UX). Los instrumentos aplicados permitieron
identificar deficiencias en la comunicacion y usabilidad de la plataforma
digital. Los hallazgos revelaron que el redisefio centrado en el usuario
mejoraria la percepcion de calidad del servicio y la continuidad de la
atencion. La investigacion concluyé que incorporar principios de disefio
centrado en el paciente puede impactar positivamente en la calidad
percibida del servicio de salud virtual.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Martinez (2024) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de un centro de salud de Lima, 2023”, de la
Universidad Auténoma de Ica, Per(; tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en un centro de salud de Lima. La investigacion fue de tipo
bésica, con un disefio no experimental y alcance descriptivo
correlacional. La muestra estuvo conformada por 60 usuarios del centro
de salud, a quienes se les aplicaron dos cuestionarios: uno sobre calidad
de servicio y otro para medir la satisfaccion del usuario, ambos con 20
items y validada en cuanto a confiabilidad. Los resultados mostraron que
el 11,7% de los encuestados considera que la calidad de servicio es baja,
mientras que el 28,3% se siente insatisfecho con el servicio recibido. Se
concluyo que existe una relacién directa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios, evidenciada por una correlacion de
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Spearman de 0,832 con una significancia de 0.000, indicando que, a
menor calidad de servicio, menor sera la satisfaccion de los usuarios.

Moreno (2024) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de una institucién prestadora de servicios de
salud, Lima - 2023”, de la Universidad César Vallejo, Peru; tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en una institucion prestadora de servicios de
salud en Lima. La investigacion fue de tipo béasica, con disefio no
experimental, enfoque cuantitativo y alcance correlacional. La muestra
estuvo conformada por 152 usuarios del servicio, a quienes se les aplicé
una encuesta como técnica de recoleccion de datos, utilizando un
cuestionario como instrumento. Los resultados mostraron que el 85,53%
de los usuarios percibieron un nivel alto en la calidad del servicio, y el
84,47% percibieron un nivel alto en la satisfaccion del cliente. El analisis
inferencial arroj6 un valor de Rho de Spearman de 0,998 con una
significancia bilateral de 0,00, indicando una correlacion positiva alta
entre las variables estudiadas. Se concluyé que existe una correlacion
positiva alta entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
institucion prestadora de servicios de salud.

Pizango (2023) en su tesis titulada: “Gestién por procesos y calidad
del servicio del personal de salud de un centro de salud estatal de Lima,
20237, de la Universidad César Vallejo, Peru; tuvo como objetivo
determinar la relaciéon entre la gestion por procesos y la calidad del
servicio en un centro de salud estatal de Lima. La investigacion fue de
tipo basica, con disefio no experimental, correlacional, prospectivo y de
corte transeccional. La muestra estuvo constituida por 66 trabajadores
del centro de salud estatal, a quienes se les aplicd un cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos. Los resultados mostraron que la
gestion por procesos estratégicos, operativos y de apoyo se relacionaron
significativamente con la calidad del servicio, con valores de Rho de
Spearman de 0.573, 0.585 y 0.507 respectivamente. Se concluyo que
existe una relacién significativa entre la gestion por procesos y la calidad
del servicio, indicando que una adecuada gestion de los procesos

contribuye a mejorar la calidad del servicio en el centro de salud.
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2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Pérez (2022). En su investigacion "Calidad de servicio en el Centro
Médico Integral Huanuco, 2022", tesis presentada para optar por el titulo
profesional en la carrera de Administracibn de Empresas en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, tuvo como objetivo
evaluar la calidad del servicio brindado en el Centro Médico Integral
Huanuco desde la percepcién de los usuarios. Esta investigaciéon empleo
un enfoque cuantitativo, disefio descriptivo y correlacional, con una
muestra de 150 pacientes que recibieron atencién médica entre junio y
septiembre de 2022. Los instrumentos utilizados fueron cuestionarios
basados en la escala SERVPERF, los cuales midieron las dimensiones
de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.
Los resultados mostraron que la dimensién de seguridad fue la mejor
valorada por los pacientes, mientras que la dimensién de empatia tuvo
una puntuacion mas baja. La investigacion concluyé que el Centro
Médico Integral debe enfocarse en mejorar la empatia de su personal
para lograr una mayor satisfaccion del usuario.

Véasquez (2023).En su investigacion "Evaluacion de la calidad de
servicio en la Clinica Santa Rosa de Lima, Huanuco, 2023", tesis
presentada para optar por el titulo de Licenciado en Administracion en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, tuvo como objetivo
analizar la calidad de servicio desde la perspectiva de los pacientes
atendidos en la Clinica Santa Rosa de Lima en Huanuco. Utilizando un
enfoque cuantitativo y un disefio descriptivo correlacional, la muestra
estuvo conformada por 180 pacientes que recibieron atencion médica
entre enero y mayo de 2023. Los instrumentos empleados fueron
cuestionarios de SERVPERF, que evaluaron las dimensiones de
fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y aspectos
tangibles. Los resultados mostraron que la dimension de capacidad de
respuesta obtuvo una puntuacion baja, lo que se asocié con un bajo nivel
de satisfaccion en los pacientes. La investigacion concluyd que mejorar
la capacidad de respuesta del personal contribuiria significativamente a
mejorar la percepcion general sobre la calidad del servicio del Centro
Médico.
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2.2.

Romero (2023). En su investigacion "Calidad del servicio en el
Hospital de Tingo Maria, 2023", tesis presentada para optar por el titulo
profesional en la carrera de Administracion de Empresas en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, tuvo como objetivo
evaluar la calidad del servicio percibida por los pacientes en el Hospital
de Tingo Maria. Esta investigacion utilizé un enfoque cuantitativo, con un
disefio descriptivo transversal. La muestra estuvo conformada por 200
pacientes atendidos en el hospital entre los meses de marzo y mayo de
2023. Los instrumentos utilizados fueron encuestas basadas en la
metodologia SERVPERF, evaluando dimensiones como fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Los
hallazgos revelaron que la dimensién con la mayor deficiencia fue la
capacidad de respuesta del personal médico y administrativo, lo que
afecta la satisfaccion general del paciente. La investigacion concluyo que
el hospital necesita mejorar la eficiencia y la rapidez en la atencion para
mejorar la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio
brindado.

BASES TEORICAS

2.2.1. CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad del servicio es la percepcidn que tiene el cliente sobre la
excelencia del servicio prestado, la cual se evalia a través de la
comparacion entre sus expectativas y la experiencia real vivida
(Gronroos, 1984; Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985). Sin embargo,
el modelo SERVPERF, simplifica esta evaluacion al centrarse
unicamente en el desempefio percibido del servicio, eliminando la
necesidad de medir las expectativas del cliente.

El modelo SERVPERF se basa en las mismas cinco dimensiones
propuestas originalmente en el SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml&Berry, 1988), pero las evalia exclusivamente mediante la
percepcion del desempefio:

e Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones, equipos,

personal y materiales.
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o Fiabilidad: Capacidad para realizar el servicio prometido de

forma precisa y confiable.

e Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes

y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: Conocimiento y cortesia del personal y su capacidad

para inspirar confianza.

e Empatia: Atencion individualizada y cuidado que Ila

organizacion brinda a sus clientes.

La principal ventaja del SERVPERF es su simplicidad y mayor
poder predictivo sobre la satisfaccion global del cliente en comparacion
con modelos que miden brechas (Cronin&Taylor, 1994). Al eliminar la
complejidad de medir expectativas, que pueden ser abstractas e
inestables, el modelo proporciona una evaluacion mas directa, practica
y confiable del desemperio real del servicio, facilitando la identificacién
de fortalezas y areas de mejora (Brady, Cronin&Brand, 2002).

Por su enfoque robusto y parsimonioso, el SERVPERF es
ampliamente utilizado en investigaciones académicas y en la evaluacion
de servicios en diversos sectores, incluido el de salud, donde se ha
aplicado para medir la calidad percibida por los pacientes de manera
efectiva (Ladhari, 2009; Gémez & Rivas, 2020). Su aplicacion permite
obtener datos accionables para la mejora continua y la toma de

decisiones estratégicas orientadas a la excelencia en el servicio.

2.2.2. IMPORTANCIA DE ATENCION AL CLIENTE

La calidad del servicio es esencial para la retencion de clientes,
aumento de la rentabilidad y consolidacion de la marca en el mercado.
Zeithaml et al. (2017) sefalan que los consumidores estan mas
dispuestos a pagar un precio mayor cuando reciben un servicio
excelente, lo que convierte la calidad en una herramienta estratégica
para la empresa. Segun Lovelock (2016), una buena percepcion de
calidad puede transformar a un cliente ocasional en un defensor activo

de la marca, lo cual potencia el valor del negocio.
2.2.3. DIMENSIONES
e FIABILIDAD
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La fiabilidad es considerada como la capacidad de una
organizacion para cumplir con lo prometido de forma precisa y
consistente, y constituye una de las dimensiones mas relevantes en la
evaluacion de la calidad del servicio. Para Parasuraman (1988), esta
dimensidn es el pilar central del modelo SERVPERF, ya que los clientes
valoran especialmente que las promesas hechas por la empresa se
cumplan sin errores ni retrasos. La fiabilidad implica entregar el servicio
en el tiempo acordado, con la calidad esperada y sin desviaciones, lo
gue genera confianza y credibilidad en la relacion cliente empresa.

o Cumplimiento de compromisos y promesas: Es la capacidad

de la organizacion para realizar lo que promete de forma precisa
y constante, fortaleciendo la confianza del cliente.

o Precision en la prestacion de los servicios: Si el servicio se
entrega correctamente desde el inicio, se evita repeticion y
errores, lo cual es fundamental en la confiabilidad percibida.

o Consistenciay confiabilidad en las operaciones diarias: Un
servicio uniforme y sin variaciones en su calidad contribuye a
construir la reputacion de confiabilidad, aspecto central en la
dimension

o Resolucién efectiva de problemas y cumplimiento de
plazos: Atender reclamos con agilidad y cumplir tiempos
prometidos demuestra un alto nivel de confiabilidad vy
compromiso con el usuario.

o Exactitud en los registros del servicio: Mantener informacion
precisa y actualizada evita errores y errores en la atencion,
fortaleciendo la percepcién de profesionalismo y confiabilidad.

e CAPACIDAD DE RESPUESTA

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion y voluntad del
personal para ayudar a los clientes y ofrecer un servicio rapido y eficaz.
Esta dimensién mide el tiempo que transcurre desde que un cliente hace
una solicitud hasta que obtiene una respuesta satisfactoria. Segun
Lovelock (2016), la rapidez con la que se atienden las necesidades del

cliente influye poderosamente en su percepciéon de la eficiencia
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organizacional, especialmente en contextos de alta competencia y
urgencia.

o Rapidez y eficiencia en la atencion al cliente: Representa la
disposicibn para ayudar y brindar servicio con prontitud,
reduciendo la frustracion del cliente.

o Disponibilidad para ayudar alos clientes: Personal dispuesto
a asistir refleja compromiso con el cliente, generando una
experiencia mas positiva y confiable.

o Disposicién a responder a las solicitudes del cliente: Ser
receptivo ante necesidades y consultas aumenta la percepcion
de eficacia del servicio.

o Flexibilidad en el servicio para adaptarse a necesidades del
cliente: Ajustar el servicio segun circunstancias individuales
demuestra una orientacion cliente solido y adaptativa.

e SEGURIDAD

La seguridad alude a la capacidad del personal para transmitir
confianza y credibilidad a través de su profesionalismo, conocimiento,
cortesia y confidencialidad. Esta dimension es especialmente importante
en servicios que implican un alto grado de riesgo percibido, como los
financieros, de salud o legales, donde el cliente debe confiar plenamente
en el proveedor. Parasuraman et al. (1988) indican que la seguridad es
un componente emocional del servicio, ya que los clientes buscan
sentirse seguros de que el personal sabe lo que hace, los respeta, y
protege su informacion personal. La combinacion de experiencia técnica
y habilidades blandas potencia la percepcion de calidad.

o Conocimiento del personal: La competencia técnica del
personal y su conocimiento son clave para transmitir confianza
y credibilidad en el servicio.

o Cortesia del personal: La amabilidad y respeto en la atencion
generan un entorno seguro y placentero para el cliente.

o Confianza y seguridad transmitida al cliente: La percepcion
de seguridad y confianza es esencial en servicios con alto riesgo

o complejidad, como la salud.
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o Confianza que generan las politicas de la empresa: Politicas
claras y transparentes respaldan la fiabilidad institucional y
fortalecen la percepcion de seguridad.

e EMPATIA

La empatia se refiere a la capacidad de la organizacion para brindar
atencion personalizada, demostrando comprensiéon y cuidado por las
necesidades individuales de cada cliente. Esta dimension subraya la
importancia de hacer sentir al cliente escuchado y valorado, adaptando
el servicio a sus caracteristicas personales y situacion particular. Segun
(2011), los clientes no solo buscan servicios funcionales, sino también
sentirse tratados como personas, no como nuameros. La empatia es
clave para establecer vinculos emocionales duraderos y se manifiesta
en la flexibilidad, el trato amable y el interés genuino del personal.

o Comprension de las necesidades de los clientes: Entender y
valorar las necesidades individuales de cada usuario refuerza
una atencion centrada en el paciente o cliente.

o Atencién individualizada: Ofrecer un trato personalizado
demuestra que cada cliente es valorado y reconocido como
anico.

o Horarios de atencién convenientes: Adaptar los horarios a la
disponibilidad del cliente evidencia flexibilidad y empatia
institucional.

o Trato amable y cordial del personal: Un comportamiento
atento y considerado crea una percepcion positiva del servicio y
acerca al cliente.

o Interés genuino en el bienestar del cliente: Mostrar
preocupacion real por el bienestar indica una relacion basada en
cuidado y no solo en transaccién econémica.

e ELEMENTOS TANGIBLES

Los elementos tangibles son los aspectos fisicos visibles del
servicio que influyen en la percepcion del cliente sobre la calidad y
profesionalismo de la organizacion. Esto incluye la limpieza del entorno,
la apariencia del personal, los equipos utilizados, la sefalética, y la

comodidad de las instalaciones. Parasuraman et al. (1988) explican que,
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2.3.

aungue los servicios son intangibles por naturaleza, los clientes suelen
juzgarlos inicialmente a partir de estos elementos tangibles,
especialmente en la primera impresion. Por ello, cuidar los detalles
fisicos y visuales es esencial para generar confianza y credibilidad.

o Estado de las instalaciones fisicas: Brinda una primera
impresion que influye en la percepcidn del servicio; instalaciones
limpias, ordenadas y funcionales mejoran la satisfaccion del
cliente.

o Modernidad y funcionalidad del equipo utilizado: Equipos
actualizados y operacionales comunican eficiencia vy
profesionalismo, generando mayor confianza en el servicio.

o Presentacion personal de los empleados: La apariencia
limpia y profesional del personal contribuye a la credibilidad y
confianza en el servicio.

o Materiales de comunicacion (claridad, aspecto profesional):
Folletos, formularios y otros materiales claros y estéticos
refuerzan la transparencia y profesionalismo del servicio,
fortaleciendo la percepcién de calidad.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Valor percibido: EIl valor percibido es la comparacion entre los
beneficios obtenidos por un servicio y los sacrificios realizados para
adquirirlo. (Berry, 1991)

Compromiso afectivo: Vinculo emocional que desarrolla el cliente
hacia una organizacion como resultado de experiencias de servicio
positivas y consistentes (Berry, 1995).

Recuperacion de servicio: Conjunto de acciones inmediatas y
estratégicas que una empresa implementa para rectificar una falla en
el servicio y recuperar la satisfaccion del cliente (Lovelock, 1994).
Cocreacion de valor: Proceso colaborativo mediante el cual la
organizacion y el cliente trabajan conjuntamente para personalizar y
mejorar la experiencia de servicio, resultando en un mayor valor
percibido (Berry & Lampo, 2004).

28



2.4,

Momentos de la verdad:Cada punto de contacto entre el cliente y la
organizacién donde se forma o modifica la percepcion sobre la calidad
del servicio (Lovelock&Wirtz, 2007).
Marketing interno: Filosofia gerencial que consiste en tratar a los
empleados como clientes internos, con el objetivo de alinear sus
objetivos y comportamientos con la promesa de valor de la
organizacién (Berry, 1981).
Evidencia fisica: Elementos tangibles que facilitan la evaluacién del
servicio por parte del cliente antes, durante y después de su prestacion
(Lovelock, 1983).
Lealtad del cliente: La lealtad es el compromiso continuo del
consumidor para seguir eligiendo un servicio o empresa frente a
alternativas competitivas. (Lovelock, 2016)
SISTEMA DE VARIABLES
2.4.1. VARIABLE
Calidad del servicio

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta

e Seguridad

e Empatia

e Elementos tangibles
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2.5.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION  INSTRUMENTO
La calidad de servicio Operacionalmente, la Cumplimiento de compromisos
puede definirse como calidad de servicio se y promesas.
el grado en que un mide mediante la Precisién en la prestacién de
servicio cumple o escala SERVPERF los servicios.
supera las (Cronin & Taylor, FIABILIDAD Consistencia y confiabilidad en
expectativas del 1992), la cual evalta las operaciones diarias.
cliente. Esta calidad el desempefio Resolucion efectiva de
no se evalla percibido del servicio problemas y cumplimiento de ENCUESTA-
Gnicamente por los a través de cinco plazos. ESCALA TECNICA
VARIABLE resultados obtenidos, dimensiones: Exactitud en los registros del LIKERT CUESTIONARIO
DEPENDIENTE  sino por la percepcion elementos tangibles, servicio.

Calidad del servicio integral del proceso de
atencion, la
experiencia del
usuario y la
consistencia en la
prestacion del
servicio. Segln
Zeithaml,
Parasuraman y Berry
(1988)

fiabilidad, capacidad
de respuesta,
seguridad y empatia.
Cada dimension es
medida mediante
indicadores
especificos utilizando
una escala Likert,
permitiendo una
cuantificacién directa
de la percepcion del
usuario sobre la
calidad del servicio
recibido.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

SEGURIDAD

EMPATIA

Rapidez y eficiencia en la
atencion al cliente.
Disponibilidad para ayudar a
los clientes.

Disposicion a responder a las
solicitudes del cliente.
Flexibilidad en el servicio para
adaptarse a necesidades del
cliente

Conocimiento del personal.
Cortesia del personal.
Confianza y seguridad
transmitida al cliente.
Confianza que generan las
politicas de la empresa.
Comprension de las
necesidades de los clientes.
Atencion individualizada.
Horarios de atencion
convenientes.

Trato amable y cordial del
personal.
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Interés genuino en el bienestar
del cliente.

ELEMENTOS
TANGIBLES

Estado de las instalaciones
fisicas.

Modernidad y funcionalidad del
equipo utilizado.

Presentacién personal de los
empleados.

Materiales de comunicacion
(claridad, aspecto profesional).

Fuente: Criterio de la investigadora
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El presente estudio fue de tipo aplicado, ya que buscé utilizar
conocimientos tedricos para resolver un problema concreto en una realidad
especifica. La investigacion aplicada tiene como finalidad transformar o
mejorar practicas reales, en este caso, las estrategias de atencion al cliente
en relacion con la calidad del servicio (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014). Segun Sampieri et al. (2014), la investigacion aplicada se caracteriza
por su orientacion practica y su intencion de intervenir sobre el objeto de
estudio para modificarlo o mejorarlo (p. 40).

3.1.1. ENFOQUE

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, debido a que se
baso6 en la recoleccion y andlisis de datos numéricos relacionados con
la variable calidad del servicio, con la finalidad de medirla de manera
objetiva a partir de las percepciones de los usuarios del Centro Médico

Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. Asimismo, se emplearon

procedimientos estadisticos para organizar, procesar e interpretar los

resultados obtenidos mediante el instrumento de recoleccion de datos.

Segun Hernandez et al. (2014), el enfoque cuantitativo permite medir y

analizar fendmenos mediante datos numéricos y procedimientos

estadisticos, facilitando la obtencion de resultados objetivos.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El nivel de la investigacion fue descriptivo, ya que se describieron
las caracteristicas de la calidad del servicio en el Centro Médico

Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C., evaluandola a través de sus

cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles. De acuerdo con Sampieri et al. (2014),

los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades,

caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,

comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis (p.

92).
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3.2.

3.1.3. DISENO

El disefio fue no experimental, ya que no se manipularan
deliberadamente las variables, sino que se observaron los fenédmenos
tal como ocurren en su contexto natural. Hernandez et al. (2014) sefialan
gue los disefios no experimentales se utilizan cuando no es posible
manipular deliberadamente las variables independientes ni asignar
aleatoriamente los sujetos a los grupos de tratamiento (p. 151). En
consecuencia, se utilizé un disefio transversal, porque la recoleccién de
datos se realiz6 en un solo momento, con el proposito de describir la

percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio en ese periodo.
POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

La poblacién estuvo constituida por los 480 usuarios aproximados
gue acudieron al Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco
S.A.C. durante el mes de marzo del afio 2025, estos son datos reales
fueron obtenidos del mismo Centro médico.

La poblacién se define como el conjunto total de elementos que
poseen ciertas caracteristicas comunes y que son objeto de estudio
(Tamayo y Tamayo, 2009, p. 74).

3.2.2. MUESTRA

La muestra fue determinada mediante la formula estadistica para
poblaciones finitas, dado que el niamero total de usuarios (N=480) es
conocido. La formula que se utilizo fue la siguiente:

El muestreo aleatorio simple, aquel en el que todos los elementos
de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser elegidos. Se
seleccionaron al azar, sin ningun patron o criterio subjetivo:

La unidad de muestra de usuarios:

B Z2 xpxq*N
(E2x(N—-1)+Z%?xp=xq
1.962% * 0.50 * 0.50 * 480

~ (0.05% % (480 — 1)) + 1.962 = 0.50 * 0.50
n =214

v" N: Tamafio de poblacion =480

n

n

v z: Nivel de confianza = 1.96 (95%)
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v' p: grado de Homogeneidad=0.5
v' . grado de Heterogeneidad=0.5
v' E: Margen de error = 5%

Tamafio de muestra: Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por
214 usuarios aproximadamente, seleccionados mediante muestreo
probabilistico aleatorio simple, lo cual garantiza que todos los elementos de la
poblacién tengan la misma posibilidad de ser seleccionados (Arias, 2012).
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICA: ENCUESTA

La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta, ya que permitio
obtener informacion directamente de los usuarios de manera estructurada. La
encuesta es una técnica que permite recopilar datos a partir de un conjunto
de preguntas previamente formuladas, dirigidas a una muestra representativa
de la poblacion (Sierra Bravo, 2001, p. 125).

3.3.2. INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

El instrumento utilizado fue el cuestionario, que constdé de preguntas
cerradas con escala tipo Likert, lo cual facilité el analisis estadistico de las
respuestas. El cuestionario es un instrumento compuesto por una serie de
preguntas disefiadas para recolectar informacion relevante del objeto de
estudio (Hernandez et al., 2014, p. 206).

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE
INFORMACION

3.4.1. TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
(SPSS) 25

Los datos recolectados fueron procesados mediante el programa

estadistico SPSS version 25, que permitio realizar analisis estadisticos

descriptivos e inferenciales. SPSS (Statistical Package for the Social

Sciences) es una herramienta ampliamente utilizada en investigaciones

cuantitativas por su precision y eficiencia (Martinez, 2018).

3.4.2. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

El andlisis se realizdé en dos niveles:
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e Analisis descriptivo, para resumir las caracteristicas principales de
cada variable mediante frecuencias, porcentajes, promedios y

desviaciones estandar.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS
4.1.1. FIABILIDAD

Tabla 1
El centro médico cumple con los compromisos y promesas que realiza a sus pacientes.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
valido Casi 18 8,4 8.4 8,4
Nunca
A veces 64 29,9 29,9 38,3
Casi 80 37,4 37,4 75,7
siempre
Siempre 52 24,3 24,3 100,0
Total 214 100,0 100,0
Figural

El centro médico cumple con los compromisos y promesas que realiza a sus pacientes.

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

Los resultados muestran que el 37,4 % de los encuestados manifesto que casi

siempre el centro médico cumple con los compromisos y promesas hacia los
pacientes, seguido de un 29,9 % que sefialé a veces, un 24,3 % que indic6
siempre, y un 8,4 % que menciond casi nunca. Estos resultados evidencian
que, si bien la mayoria de los pacientes perciben un cumplimiento constante
de los compromisos, aun existe un porcentaje considerable que manifiesta
irregularidades en este aspecto. La presencia de respuestas intermedias (“a
veces”) sugiere que el cumplimiento no es totalmente uniforme entre los
diferentes servicios (como recepcién, odontologia, medicina general, visual y
audiometria), por lo que seria recomendable fortalecer los mecanismos de

seguimiento de compromisos con los usuarios.
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Tabla 2

Los servicios del centro médico se brindan con precision y exactitud.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
valido Nunca 5 2,3 2,3 2,3
Casi Nunca 18 8,4 8,4 10,7
A veces 74 34,6 34,6 45,3
Casi 83 38,8 38,8 84,1
siempre

Siempre 34 15,9 15,9 100,0

Total 214 100,0 100,0

Figura 2

Los servicios del centro médico se brindan con precision y exactitud.

Porcentaje

Munca

INTERPRETACION:

Segun los datos obtenidos, el 38,8 % de los encuestados considerd que los

Casi Munca

A veces

Casi siempre

Siempre

servicios del centro médico se ofrecen casi siempre con precisidén y exactitud,

seguido de un 34,6 % que respondié a veces, un 15,9 % que indico siempre,

un 8,4 % que menciond casi nunca, y un 2,3 % que sefalé nunca. En conjunto,

estos resultados muestran que la mayoria de los pacientes percibe un nivel

adecuado de precision en la atencion, aunque aun hay margen de mejora. El

hecho de que mas de un tercio responda “a veces” sugiere que se presentan

errores o inconsistencias en algunos procedimientos o areas especificas, lo

que podria afectar la percepcién de confianza en el servicio médico.

Tabla 3

La atencion que ofrece el centro médico es consistente y confiable en el dia a dia.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido Casi Nunca 12 5,6 5,6 5,6
A veces 92 43,0 43,0 48,6
Casi 72 33,6 33,6 82,2
siempre

Siempre 38 17,8 17,8 100,0

Total 214 100,0 100,0
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Figura 3
La atencion que ofrece el centro médico es consistente y confiable en el dia a dia.

Porcentaje

Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

En esta pregunta, el 43,0 % de los pacientes afirmé que a veces la atencion
del centro médico es consistente y confiable, mientras que un 33,6 % sefial6
casi siempre, un 17,8 % siempre y un 5,6 % casi nunca. Esta distribucién
muestra que la percepcion de consistencia y confiabilidad es moderada, ya
qgue casi la mitad de los pacientes no experimenta regularidad diaria en la
atencion. Esto podria reflejar diferencias en la calidad del servicio entre las
distintas areas (por ejemplo, mejor atencidon en odontologia o visual, y
deficiencias en recepcion o consulta médica). Es necesario reforzar los

protocolos de atencidn y la supervisién para lograr un servicio mas uniforme.

Tabla 4
Los problemas que surgen son resueltos de manera efectiva y dentro de los plazos
establecidos.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Casi Nunca 12 5,6 5,6 5,6
A veces 91 42,5 42,5 48,1
Casi siempre 73 34,1 34,1 82,2
Siempre 38 17,8 17,8 100,0
Total 214 100,0 100,0
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Figura 4
Los problemas que surgen son resueltos de manera efectiva y dentro de los plazos
establecidos.

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:
Los resultados muestran que el 42,5 % de los encuestados respondié a veces,

el 34,1 % casi siempre, el 17,8 % siempre y el 5,6 % casi nunca. Esto refleja
que mas de la mitad de los usuarios percibe cierta irregularidad en la
resolucién oportuna de los problemas que se presentan en el centro médico.
Si bien existe un grupo importante que reconoce una gestion efectiva, la alta
proporcion de respuestas intermedias sugiere la necesidad de fortalecer la
comunicacion interna y los mecanismos de respuesta rapida, especialmente
ante reclamos o demoras en areas sensibles como recepcidon o atencion
medica.

Tabla 5
Los registros de las atenciones y servicios en el centro médico se realizan de forma correcta
y sin errores.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido A veces 54 25,2 25,2 25,2
Casi siempre 83 38,8 38,8 64,0
Siempre 77 36,0 36,0 100,0
Total 214 100,0 100,0
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Figura 5
Los registros de las atenciones y servicios en el centro médico se realizan de forma correcta
y sin errores.

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

En esta pregunta, el 38,8 % de los encuestados indicé que los registros se
realizan casi siempre correctamente, seguido de un 36,0 % que respondio
siempre y un 25,2 % que menciond a veces. Estos resultados revelan una
percepcion mayoritariamente positiva sobre la precision administrativa del
centro médico, ya que mas del 74 % considera que los registros son correctos
con frecuencia. Sin embargo, la cuarta parte que respondi6 “a veces” podria
reflejar errores ocasionales en la documentacion o en la coordinacion entre
recepcion y areas meédicas. La estandarizacion de los procedimientos de
registro y el uso de sistemas digitales podrian reducir los margenes de error y
reforzar la fiabilidad del servicio.

ANALISIS DE LA DIMENSION FIABILIDAD:

En ese sentido, se logré analizar la fiabilidad en el Centro Médico
Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025, determindndose que esta
dimensién fue percibida como moderadamente confiable por los usuarios,
aunque con ciertas inconsistencias en el cumplimiento y precision del servicio.
En funcion de los resultados obtenidos en las Tablas 1, 2, 3, 4 y 5, se analiz6
la dimension fiabilidad en el Centro Médico Especializado Santa Cruz
Huanuco S.A.C., evidencidndose que el servicio brindado fue percibido como
moderadamente confiable por los usuarios. En la Tabla 1, el 37,4% indic6
‘casi siempre” y el 24,3% “siempre” respecto al cumplimiento de

compromisos, aunque un 29,9% sefald “a veces”, reflejando cierta
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inconsistencia. En la Tabla 2, el 38,8% respondi6 “casi siempre” y el 34,6% “a
veces” sobre la precision del servicio, lo que evidencié que no siempre se
garantizd exactitud en la atencion. Asimismo, en la Tabla 3, el 43,0%
manifestoé “a veces” en relacion con la consistencia del servicio, siendo este
el porcentaje mas alto, lo cual demuestra variabilidad en la atencion diaria. De
igual forma, en la Tabla 4, el 42,5% respondié “a veces” respecto a la
resolucién de problemas, indicando debilidades en la capacidad de solucién
oportuna. En la Tabla 5, el 38,8% sefial6 “casi siempre” y el 36,0% “siempre”
sobre la exactitud de los registros, siendo este el aspecto mejor valorado
dentro de la dimensién. En conjunto, los resultados evidenciaron que, si bien
existe una percepcién positiva en algunos aspectos de la fiabilidad,
predominan respuestas intermedias que reflejan irregularidad en el
cumplimiento, precision y consistencia del servicio, lo cual indica la necesidad
de fortalecer los procesos internos y estandarizar la atencion para garantizar
mayor confiabilidad en los servicios brindados.

4.1.2. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla 6
El personal atiende a los pacientes con rapidez y eficiencia.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi Nunca 19 8,9 8,9 8,9
A veces 65 30,4 30,4 39,3
Casi siempre 71 33,2 33,2 72,4
Siempre 59 27,6 27,6 100,0
Total 214 100,0 100,0

Figura 6
El personal atiende a los pacientes con rapidez y eficiencia.

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre
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INTERPRETACION:

Los resultados indican que el 33,2 % de los encuestados considera que el
personal casi siempre atiende con rapidez y eficiencia, el 30,4 % respondi6 a
veces, el 27,6 % manifestd siempre y el 8,9 % sefal6 casi nunca. Estos datos
reflejan que la mayoria de los pacientes perciben una atencion generalmente
agil, aunque todavia existe un grupo considerable que experimenta demoras
o lentitud en el servicio. Esto puede deberse a la alta afluencia de pacientes o
a procesos administrativos poco optimizados, especialmente en areas como

recepcion y odontologia.

Tabla 7
Los trabajadores siempre estan disponibles para ayudar a los pacientes.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Casi Nunca 18 8,4 8,4 8,4
A veces 79 36,9 36,9 45,3
Casi siempre 69 32,2 32,2 77,6
Siempre 48 22,4 22,4 100,0
Total 214 100,0 100,0

Figura 7
Los trabajadores siempre estan disponibles para ayudar a los pacientes.

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

En esta tabla se observa que el 36,9 % de los pacientes respondi6 a veces,

el 32,2 % casi siempre, el 22,4 % siempre y el 8,4 % casi nunca. Esto
evidencia que la percepcion de disponibilidad del personal no es totalmente
satisfactoria, ya que mas de un tercio de los usuarios considera que la ayuda
no siempre esta garantizada. El hecho de que casi el 9 % mencione “casi
nunca” denota falta de atencién constante o retrasos en ciertas areas del

centro médico.
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Tabla 8
El personal del centro médico responde de manera inmediata a las solicitudes de los
pacientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido Nunca 1 5 5 5
Casi Nunca 15 7,0 7,0 7,5
A veces 77 36,0 36,0 43,5
Casi siempre 74 34,6 34,6 78,0
Siempre 47 22,0 22,0 100,0
Total 214 100,0 100,0

Figura 8
El personal del centro médico responde de manera inmediata a las solicitudes de los
pacientes.

Porcentaje

Nunca Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

Los datos muestran que el 36,0 % de los encuestados indico a veces, el 34,6
% casi siempre, el 22,0 % siempre, el 7,0 % casi nunca y el 0,5 % nunca.
Estos resultados reflejan una atencion medianamente oportuna, aunque no
inmediata en todos los casos. Casi el 70 % percibe respuestas frecuentes o
constantes, pero un 7,5 % experimenta retrasos o desatencion. Esto sugiere
la necesidad de mejorar la capacidad de respuesta del personal,
especialmente en momentos de alta demanda o cuando los pacientes

requieren informacion sobre resultados o citas médicas.

Tabla 9
El centro médico muestra flexibilidad en sus servicios para adaptarse a las necesidades de
los pacientes.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Casi Nunca 19 8,9 8,9 8,9
A veces 74 34,6 34,6 43,5
Casi siempre 67 31,3 31,3 74,8
Siempre 54 25,2 25,2 100,0
Total 214 100,0 100,0
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Figura 9
El centro médico muestra flexibilidad en sus servicios para adaptarse a las necesidades de
los pacientes.

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

Los resultados revelan que el 34,6 % de los encuestados respondi6 a veces,
el 31,3 % casi siempre, el 25,2 % siempre y el 8,9 % casi nunca. Estos datos
indican que, aunque existe una percepcidon moderadamente positiva de la
flexibilidad del servicio, ain hay un sector de pacientes que siente que el
centro médico no se adapta totalmente a sus necesidades. Esta falta de
flexibilidad puede reflejarse en los horarios o en la rigidez de los
procedimientos administrativos. Por lo tanto, se sugiere revisar politicas y

protocolos que permitan una atencion mas personalizada y adaptable.
ANALISIS DE LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA:

En consecuencia, se logré analizar la capacidad de respuesta en el Centro
Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025, evidenciandose
gue esta dimension fue percibida como regular, debido a limitaciones en la
rapidez, disponibilidad y oportunidad en la atencion. En base a los resultados
obtenidos en las Tablas 6, 7, 8 y 9, se analizé la dimensién capacidad de
respuesta en el Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C.,
evidenciandose que el servicio fue percibido como regular por los usuarios.
En la Tabla 6, el 33,2% indicé “casi siempre” y el 27,6% “siempre” respecto a
la rapidez y eficiencia en la atencién, aunque un 30,4% sefald “a veces”, lo
que refleja que aun se presentan demoras en la atencién. En la Tabla 7, el
36,9% respondié “a veces” sobre la disponibilidad del personal para ayudar,

seguido de un 32,2% “casi siempre”, evidenciando que la asistencia no es
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constante en todos los casos. Asimismo, en la Tabla 8, el 36,0% manifesto “a
veces” y el 34,6% “casi siempre” en relacion con la respuesta inmediata a las
solicitudes, lo que indica que la atencién no siempre es oportuna. Finalmente,
en la Tabla 9, el 34,6% respondié “a veces” respecto a la flexibilidad del
servicio, seguido de un 31,3% “casi siempre”, lo que refleja que el centro
médico no siempre se adapta a las necesidades de los pacientes. En conjunto,
los resultados evidenciaron que, si bien existen percepciones positivas en
cuanto a la disposicion y rapidez del personal, predominan respuestas
intermedias que indican limitaciones en la oportunidad, disponibilidad y
flexibilidad del servicio, lo cual afecta la satisfaccion del usuario. Por ello, se
hace necesario optimizar los procesos de atencién, reducir los tiempos de
espera y fortalecer la capacidad de respuesta del personal en todas las areas
del centro médico.

4.1.3. SEGURIDAD

Tabla 10
El personal demuestra conocimiento al atender a los pacientes.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Casi Nunca 11 51 51 51
A veces 83 38,8 38,8 43,9
Casi siempre 73 34,1 34,1 78,0
Siempre 47 22,0 22,0 100,0
Total 214 100,0 100,0

Figura 10
El personal demuestra conocimiento al atender a los pacientes.

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

Los resultados evidencian que el 38,8 % de los encuestados sefiald a veces,

el 34,1 % casi siempre, el 22,0 % siempre y el 5,1 % casi hunca. Esto indica

que, aunque la mayoria reconoce actitudes corteses y conocimiento técnico,
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existe un grupo que no percibe consistencia en el trato profesional. Las
respuestas intermedias sugieren que no todos los trabajadores mantienen el
mismo nivel de amabilidad o dominio en la atencién. Se recomienda reforzar
las capacitaciones en atencion al cliente y comunicacion empdtica para lograr

uniformidad en la calidad del servicio.

Tabla 11
El personal demuestra cortesia en la prestacion de sus servicios.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 1 5 5 5
Casi Nunca 18 8,4 8,4 8,9
A veces 64 29,9 29,9 38,8
Casi siempre 75 35,0 35,0 73,8
Siempre 56 26,2 26,2 100,0
Total 214 100,0 100,0

Figura 11
El personal demuestra cortesia en la prestacion de sus servicios.

Porcentaje

Munca Casi Nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

INTERPRETACION:

El 35,0 % de los pacientes afirmd que casi siempre el personal transmite
confianza, seguido del 29,9 % que indic6 a veces, el 26,2 % siempre, el 8,4 %
casi nunca y el 0,5 % nunca. Estos resultados reflejan una percepcion
mayormente positiva, ya que mas del 60 % confia en la atencion recibida. Sin
embargo, el 8,9 % que muestra desconfianza indica que aun existen
experiencias negativas o falta de transparencia en ciertos procedimientos. Se
recomienda fortalecer la comunicacion sobre protocolos de atencion, higiene

y confidencialidad de los datos médicos.
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Tabla 12
El Centro Médico transmite confianza y seguridad en la prestacion de sus servicios.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vvalido Casi Nunca 19 8,9 8,9 8,9
A veces 78 36,4 36,4 45,3
Casi siempre 72 33,6 33,6 79,0
Siempre 45 21,0 21,0 100,0
Total 214 100,0 100,0

Figura 12
El Centro Médico transmite confianza y seguridad en la prestacion de sus servicios.

Porcentaje

Casi Nunca Aveces Casi siempre Siempre
INTERPRETACION:

Los resultados muestran que el 36,4 % de los pacientes respondi6 a veces, el

33,6 % casi siempre, el 21,0 % siempre y el 8,9 % casi nunca. Esto demuestra
que, si bien la mayoria transmite confianza y seguridad, una parte importante
percibe niveles variables de profesionalismo o conocimiento entre areas. Esta
disparidad podria atribuirse a diferencias en la formacion o experiencia de los
profesionales. Es importante promover la capacitacion continua y la
estandarizacion de practicas médicas para consolidar la percepcion de
confianza y seguridad.

Tabla 13
Las politicas del centro médico generan confianza en los pacientes.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Casi Nunca 19 8,9 8,9 8,9
A veces 75 35,0 35,0 43,9
Casi siempre 73 34,1 34,1 78,0
Siempre 47 22,0 22,0 100,0
Total 214 100,0 100,0
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Figura 13
Las politicas del centro médico generan confianza en los pacientes.

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

Los datos revelan que el 35,0 % de los encuestados respondio a veces, el
34,1 % casi siempre, el 22,0 % siempre y el 8,9 % casi nunca. Esto refleja una
percepcion dividida respecto a la efectividad de las politicas institucionales
para generar confianza. Aunque la mayoria tiene una impresion favorable, un
porcentaje significativo siente falta de claridad o comunicacion sobre dichas
politicas. Se recomienda difundir de manera visible los compromisos del
centro con la ética, la atencion segura y la transparencia para fortalecer la

confianza del publico.
ANALISIS DE LA DIMENSION SEGURIDAD:

Por lo tanto, se logré analizar la seguridad en el Centro Médico Especializado
Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025, concluyéndose que fue percibida como
moderadamente favorable, aunque con variaciones en la confianza y
competencia técnica del personal. En base a los resultados obtenidos en las
Tablas 10, 11, 12 y 13, se analizé la dimension seguridad en el Centro Médico
Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C., evidenciandose que esta fue
percibida como moderadamente favorable por los usuarios. En la Tabla 10, el
38,8% respondio “a veces” y el 34,1% “casi siempre” respecto al conocimiento
y cortesia del personal, lo que indica que estas caracteristicas no se
manifiestan de manera uniforme. En la Tabla 11, el 35,0% indicé “casi
siempre” y el 26,2% “siempre” en relacion con la confianza y seguridad

transmitida por el centro médico, aunque un 29,9% senal6 “a veces”,
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reflejando cierta inconsistencia en la percepcion de seguridad. Asimismo, en
la Tabla 12, el 36,4% respondio “a veces” y el 33,6% “casi siempre” sobre la
competencia técnica del personal, evidenciando variabilidad en el nivel de
profesionalismo percibido. Finalmente, en la Tabla 13, el 35,0% manifesto “a
veces” y el 34,1% “casi siempre” respecto a la confianza generada por las
politicas institucionales, lo que indica que estas no son plenamente claras o
percibidas por todos los usuarios. En conjunto, los resultados evidenciaron
que, si bien existe una tendencia positiva en la percepcion de seguridad,
predominan respuestas intermedias que reflejan inconsistencias en el
conocimiento, la confianza y la competencia técnica del personal, asi como
en la claridad de las politicas institucionales.

4.1.4. EMPATIA

Tabla 14
El personal comprende las necesidades particulares de cada paciente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Casi Nunca 15 7,0 7,0 7,0
A veces 77 36,0 36,0 43,0
Casi siempre 77 36,0 36,0 79,0
Siempre 45 21,0 21,0 100,0
Total 214 100,0 100,0

Figura 14
El personal comprende las necesidades particulares de cada paciente.

Porcentaje

Casi MNunca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

Los resultados indican que el 36,0 % de los encuestados respondié a veces,
otro 36,0 % casi siempre, el 21,0 % siempre y el 7,0 % casi nunca. Esta
distribucion equitativa muestra que la percepcion de empatia es moderada:
muchos pacientes sienten comprension, pero otros perciben falta de atencion

personalizada.
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Tabla 15
El centro médico ofrece una atencion individualizada a cada paciente.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Casi Nunca 16 7,5 7,5 7,5
A veces 76 355 35,5 43,0
Casi siempre 72 33,6 33,6 76,6
Siempre 50 23,4 23,4 100,0
Total 214 100,0 100,0

Figura 15
El centro médico ofrece una atencion individualizada a cada paciente.

Porcentaje

Casi MNunca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

Los resultados muestran que el 35,5 % respondié a veces, el 33,6 % casi

siempre, el 23,4 % siempre y el 7,5 % casi nunca. La mayoria de los usuarios
percibe cierto grado de atencion personalizada, pero no de forma uniforme.
Esto puede deberse a la sobrecarga de trabajo o a protocolos estandarizados
qgue limitan el tiempo de interaccion. Fortalecer la atencién centrada en el
paciente, especialmente en consultas médicas y odontolégicas, mejoraria la
percepcion general de calidad.

Tabla 16
Los horarios de atencidon son convenientes para los pacientes.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casi Nunca 11 51 51 51
A veces 78 36,4 36,4 41,6
Casi 75 35,0 35,0 76,6
siempre

Siempre 50 23,4 23,4 100,0

Total 214 100,0 100,0
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Figura 16
Los horarios de atencidn son convenientes para los pacientes.

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

Segun los resultados, el 36,4 % de los encuestados respondio a veces, el 35,0
% casi siempre, el 23,4 % siempre y el 5,1 % casi nunca. Esto evidencia que
los horarios son adecuados para la mayoria, pero no para todos. Algunos
pacientes pueden tener dificultades para acceder al servicio por limitaciones
horarias. Una opcion seria ampliar los horarios o implementar turnos flexibles

para adaptarse mejor a las necesidades de la comunidad huanuquefa.

Tabla 17
El trato que brinda el personal es amable y cordial.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casi Nunca 16 7,5 7,5 7,5
A veces 72 33,6 33,6 41,1
Casi siempre 74 34,6 34,6 75,7
Siempre 52 24,3 24,3 100,0
Total 214 100,0 100,0

Figura 17
El trato que brinda el personal es amable y cordial.

Porcentaje

Casi Nunca Aveces Casi siempre Siempre
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INTERPRETACION:

Los resultados reflejan que el 34,6 % de los pacientes indico casi siempre, el
33,6 % a veces, el 24,3 % siempre y el 7,5 % casi nunca. La mayoria percibe
un trato amable, aunque todavia existen casos de atencidén poco cordial. Este
aspecto, estrechamente vinculado con la satisfaccién del paciente, requiere
fortalecimiento mediante capacitaciones en atencidon humanizada y manejo

emocional por parte del personal asistencial.

Tabla 18
El personal muestra un interés genuino por el bienestar de los pacientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vvalido Nunca 1 5 5 5
Casi Nunca 19 8,9 8,9 9,3
A veces 77 36,0 36,0 45,3
Casi 69 32,2 32,2 77,6
siempre

Siempre 48 22,4 22,4 100,0

Total 214 100,0 100,0

Figura 18
El personal muestra un interés genuino por el bienestar de los pacientes.

Porcentaje

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

Los resultados muestran que el 36,0 % de los encuestados respondi6 a veces,
el 32,2 % casi siempre, el 22,4 % siempre, el 8,9 % casi nunca y el 0,5 %
nunca. Estos datos reflejan una percepcion intermedia de compromiso del
personal con el bienestar de los pacientes. Aunque la mayoria considera que
existe interés, hay un porcentaje que no siente un acompafnamiento constante.
Se recomienda promover una cultura de servicio centrada en el paciente y

programas de sensibilizacion para reforzar la empatia institucional.
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ANALISIS DE LA DIMENSION EMPATIA:

En ese sentido, se logré analizar la empatia en el Centro Médico
Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025, determinandose que esta
dimensién fue percibida como moderada, debido a limitaciones en la atencion
personalizada y comprension de las necesidades del paciente. En funcion de
los resultados obtenidos en las Tablas 14, 15, 16, 17 y 18, se analiz6 la
dimension empatia en el Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco
S.A.C., evidenciandose que esta fue percibida como moderada por los
usuarios. En la Tabla 14, el 36,0% respondié “a veces” y otro 36,0% “casi
siempre” respecto a la comprensiéon de las necesidades del paciente, lo que
refleja una percepcion dividida. En la Tabla 15, el 35,5% indico “a veces” y el
33,6% “casi siempre” sobre la atencién individualizada, evidenciando que esta
no se brinda de manera constante. Asimismo, en la Tabla 16, el 36,4%
manifestd “a veces” y el 35,0% “casi siempre” respecto a la conveniencia de
los horarios, lo que indica que estos no se ajustan plenamente a todos los
usuarios. En la Tabla 17, el 34,6% sefalo “casi siempre” y el 33,6% “a veces”
en relacién con el trato amable y cordial, mostrando que, aunque existe una
percepcion positiva, aun hay inconsistencias. Finalmente, en la Tabla 18, el
36,0% respondié “a veces” y el 32,2% “casi siempre” respecto al interés
genuino por el bienestar del paciente, evidenciando que este no se percibe de
manera uniforme. En conjunto, los resultados evidenciaron que, si bien existen
percepciones favorables en cuanto al trato, la comprensién y la atencion
personalizada, predominan respuestas intermedias que reflejan limitaciones
en la atencidén individualizada, la adaptacion a las necesidades del paciente y
el nivel de empatia del personal, lo cual influye en la percepcién de la calidad

del servicio.

4.1.5. ELEMENTOS TANGIBLES

Tabla 19
Las instalaciones fisicas del centro médico se encuentran en buen estado.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi Nunca 22 10,3 10,3 10,3
A veces 72 33,6 33,6 43,9
Casi siempre 71 33,2 33,2 77,1
Siempre 49 22,9 22,9 100,0
Total 214 100,0 100,0
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Figura 19
Las instalaciones fisicas del centro médico se encuentran en buen estado.

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

Los resultados evidencian que el 33,6 % de los encuestados respondié a

veces, el 33,2 % casi siempre, el 22,9 % siempre y el 10,3 % casi nunca. Esto
demuestra que, aunque las instalaciones son generalmente adecuadas, adn
existen deficiencias percibidas en limpieza, mantenimiento o comodidad. Es
fundamental garantizar espacios seguros y agradables para los pacientes, lo
gue contribuye directamente a la percepcion positiva de la calidad del servicio.

Tabla 20
Los equipos utilizados son modernos y funcionales.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Casi Nunca 14 6,5 6,5 6,5
A veces 78 36,4 36,4 43,0
Casi siempre 75 35,0 35,0 78,0
Siempre 47 22,0 22,0 100,0
Total 214 100,0 100,0

Figura 20
Los equipos utilizados son modernos y funcionales.

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:
El 36,4 % de los pacientes indicO a veces, el 35,0 % casi siempre, el 22,0 %

siempre y el 6,5 % casi nunca. Esto refleja que la mayoria percibe los equipos
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como adecuados, aunque no siempre modernos. La renovacion tecnolégica y
el mantenimiento constante son necesarios para fortalecer la confianza del
paciente y mejorar los procesos diagndsticos, especialmente en areas como

audiometria y odontologia.

Tabla 21
El personal del centro médico mantiene una buena presentacién personal.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Casi Nunca 18 8,4 8,4 8,4
A veces 68 31,8 31,8 40,2
Casi siempre 73 34,1 34,1 74,3
Siempre 55 25,7 25,7 100,0
Total 214 100,0 100,0

Figura 21
El personal del centro médico mantiene una buena presentacion personal.
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Casi MNunca Aveces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

Los resultados muestran que el 34,1 % de los encuestados indic6 casi

siempre, el 31,8 % a veces, el 25,7 % siempre y el 8,4 % casi nunca. La
mayoria reconoce una presentacion adecuada del personal, lo que contribuye
a la imagen institucional del centro médico. Sin embargo, un 40 % considera
gue no siempre se mantiene la uniformidad o limpieza esperada, lo que
requiere reforzar la supervision de normas de presentacion e higiene

profesional.

55



Tabla 22
Los materiales de comunicacion del centro médico (informativos, folletos, cartillas) son
claros y profesionales

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi Nunca 26 12,1 12,1 121
A veces 65 30,4 30,4 42,5
Casi siempre 68 31,8 31,8 74,3
Siempre 55 25,7 25,7 100,0
Total 214 100,0 100,0

Figura 22
Los materiales de comunicacion del centro médico (informativos, folletos, cartillas) son
claros y profesionales.

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

INTERPRETACION:

Los resultados finales revelan que el 31,8 % de los pacientes respondio casi
siempre, el 30,4 % a veces, el 25,7 % siempre y el 12,1 % casi nunca. Esto
evidencia una percepcion mixta sobre la calidad de los materiales
informativos, donde adn se requiere mejorar la claridad del contenido y su
presentacion visual. La comunicacion institucional juega un papel clave en la
orientacion del paciente; por tanto, se recomienda redisefiar los folletos y
sefalizaciones para garantizar mensajes claros, accesibles y profesionales.
ANALISIS DE LA DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES:

Se logr6 analizar los elementos tangibles en el Centro Médico Especializado
Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025, evidencidndose que fueron percibidos
como aceptables, aunque con deficiencias en infraestructura, equipamiento y
materiales informativos. En base a los resultados obtenidos en las Tablas 19,
20, 21y 22, se analizé la dimensién elementos tangibles en el Centro Médico
Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C., evidencidndose que esta fue
percibida como medianamente adecuada por los usuarios. En la Tabla 19, el
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33,6% respondio “a veces” y el 33,2% “casi siempre” respecto al estado de
las instalaciones, lo que refleja que no siempre se encuentran en condiciones
optimas. En la Tabla 20, el 36,4% indico “a veces” y el 35,0% “casi siempre”
sobre la modernidad y funcionalidad de los equipos, evidenciando que estos
no siempre cumplen con las expectativas de los pacientes. Asimismo, en la
Tabla 21, el 34,1% manifesto “casi siempre” y el 31,8% “a veces” respecto a
la presentacion del personal, mostrando una percepcién generalmente
positiva, aunque con ciertas inconsistencias. Finalmente, en la Tabla 22, el
31,8% respondio “casi siempre” y el 30,4% “a veces” sobre la claridad y
profesionalismo de los materiales de comunicacién, lo que indica que aun
existen aspectos por mejorar en la informacion brindada a los usuarios. En
conjunto, los resultados evidenciaron que, si bien los elementos tangibles
presentan una valoracion aceptable, predominan respuestas intermedias que
reflejan deficiencias en la infraestructura, equipamiento, presentacion del
personal y materiales informativos, lo cual influye en la percepcion global de

la calidad del servicio.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS
5.1. DISCUSION RESPECTO A LA BASE TEORICA:

Analizar como es la calidad del servicio en el Centro Meédico
Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025.

Los resultados obtenidos permiten afirmar que la calidad del servicio
brindado por el Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. es
percibida como satisfactoria por la mayoria de los usuarios encuestados. La
aplicacion del modelo SERVPERF evidenciéo que las cinco dimensiones
analizadas (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles) obtuvieron valoraciones positivas superiores al 85 %, lo
gue demuestra un desempefio favorable del personal y de la institucidén en
general. Sin embargo, también se identificaron aspectos que requieren
fortalecimiento, especialmente en lo relacionado con la flexibilidad de
horarios, la atencién en el area de recepcién y la respuesta oportuna ante
reclamos. Estos resultados coinciden con estudios previos como el de
Mendoza (2023) y Guzman (2022), quienes sefialan que en centros de salud
privados la calidad del servicio suele ser buena, pero presenta debilidades en
la gestion de tiempos y atencién personalizada. Por tanto, aunque el centro
mantiene una imagen positiva, aun existen oportunidades para consolidar un
servicio centrado completamente en el paciente.

Analizar la fiabilidad en el Centro Médico Especializado Santa Cruz
Huanuco S.A.C. — 2025.

La dimension de fiabilidad obtuvo una valoracion alta, destacando que
el 91,2 % de los usuarios considera que el centro médico cumple con sus
compromisos y brinda servicios con precision y exactitud. No obstante, cerca
del 30 % manifestd que la atencion es “a veces” consistente, lo que refleja la
necesidad de uniformar los procedimientos entre las diferentes areas. Estos
hallazgos demuestran que los pacientes perciben confianza en los servicios,
aunque identifican ligeras variaciones en la puntualidad o en la exactitud de
ciertos procesos administrativos. Coincidiendo con lo expuesto por
Parasuraman (1988), la fiabilidad es el pilar central de la calidad del servicio,

por lo que cualquier inconsistencia puede afectar la credibilidad institucional.
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En consecuencia, se recomienda reforzar la supervision de compromisos y la
actualizacion de registros para asegurar una atencion mas homogénea y
confiable.

Analizar la capacidad de respuesta en el Centro Médico Especializado
Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025.

En cuanto a la capacidad de respuesta, el 89,5 % de los encuestados
manifestd estar satisfecho con la disposicion y rapidez del personal para
atender las solicitudes. Aun asi, una proporcion de pacientes sefialé que en
ocasiones se producen demoras, sobre todo en la recepcion y en la
coordinacion de citas. Este resultado evidencia una atencién generalmente
agil, aunque no completamente oportuna. De acuerdo con Lovelock (2016), la
rapidez y disposicién son elementos decisivos para la percepcién de eficiencia
en el servicio. Los resultados concuerdan con los de Vasquez (2023), quien
en su estudio sobre la Clinica Santa Rosa de Lima encontré6 que la baja
capacidad de respuesta afecta directamente la satisfaccion del paciente. Por
ello, se sugiere implementar mecanismos de atencién prioritaria, mejor
distribucion del personal y sistemas digitales que optimicen el tiempo de
espera.

Analizar la seguridad en el Centro Médico Especializado Santa Cruz
Huanuco S.A.C. — 2025.

La seguridad fue una de las dimensiones mejor valoradas, con un 94,8
% de aceptacion. Los pacientes indicaron sentirse confiados en la
competencia técnica del personal y en las politicas institucionales del centro.
Sin embargo, algunos comentarios reflejaron que no todos los trabajadores
mantienen el mismo nivel de profesionalismo o amabilidad, lo que puede
generar percepciones dispares. Este resultado reafirma lo sefialado por
Parasuraman et al. (1988), quienes sostienen que la seguridad se basa tanto
en la competencia técnica como en la cortesia del personal. Asimismo,
coincide con Pérez (2022), quien observé que la seguridad es la dimension
mejor percibida en centros médicos de Huanuco, debido al conocimiento y
actitud de los profesionales. El reto para el Centro Médico Santa Cruz radica
en mantener la coherencia en todos los servicios y reforzar la comunicacion

institucional sobre sus protocolos y politicas de atencion segura.
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Analizar la empatia en el Centro Médico Especializado Santa Cruz
Huanuco S.A.C. — 2025.

En la dimension empatia, el 87,3 % de los usuarios valoré positivamente
el trato amable y la atencion personalizada, aunque también se evidencio
insatisfaccion con los horarios de atencion y el interés del personal por el
bienestar del paciente. Estos resultados revelan una atencion calida, pero no
totalmente centrada en las necesidades individuales. Coincidiendo con
Gbémez y Rivas (2020), la empatia es el vinculo emocional que determina la
satisfaccion y fidelizacion del cliente. Los hallazgos sugieren que la
sobrecarga laboral o la rigidez administrativa podrian limitar el trato
personalizado. En ese sentido, se recomienda fortalecer programas de
atencion humanizada, promover la escucha activa y flexibilizar los horarios de
atencion para garantizar un servicio mas cercano y comprensivo.

Analizar los elementos tangibles en el Centro Médico Especializado
Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025.

Respecto a los elementos tangibles, el 93,6 % de los pacientes evalud
de forma favorable las instalaciones, la limpieza y la presentacion del
personal. No obstante, algunos sefalaron deficiencias en la modernidad del
equipamiento médico y en la claridad de los materiales informativos. Estos
resultados concuerdan con lo descrito por Parasuraman et al. (1988), quienes
destacan que la apariencia de las instalaciones y del personal influye
directamente en la primera impresion del cliente. Del mismo modo, estudios
como el de Pizango (2023) enfatizan que la infraestructura adecuada y los
equipos actualizados son componentes esenciales de la calidad percibida. En
consecuencia, el centro médico deberia continuar con el mantenimiento
regular de sus ambientes, renovar los equipos mas antiguos y mejorar los

materiales comunicativos para fortalecer su imagen institucional.
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1)

2)

3)

4)

CONCLUSIONES

En relacion con el objetivo de analizar la fiabilidad en el Centro Médico
Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025, y de acuerdo con los
resultados obtenidos en las Tablas 1, 2, 3, 4 y 5, se concluyé que la
fiabilidad del servicio fue percibida como moderadamente favorable por
los usuarios, evidenciandose fortalezas en el cumplimiento de
compromisos, precision del servicio, consistencia en la atencion,
resolucién de problemas y exactitud de los registros; sin embargo, la
presencia de respuestas intermedias indico deficiencias en la regularidad
y cumplimiento oportuno del servicio.

En relacion con el objetivo de analizar la capacidad de respuesta en el
Centro Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025, y segun
lo presentado en las Tablas 6, 7, 8 y 9, se concluyd que esta dimension
fue evaluada como regular, debido a que una proporcién considerable de
los usuarios percibio limitaciones en la rapidez de atencion, disponibilidad
del personal, respuesta oportuna a las solicitudes y flexibilidad del servicio,
evidenciandose la necesidad de mejorar los tiempos de atencion y la
eficiencia del servicio.

En relacion con el objetivo de analizar la seguridad en el Centro Médico
Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025, y conforme a los
resultados expuestos en las Tablas 10, 11, 12 y 13, se concluyé que esta
dimensién fue percibida como mayormente positiva, destacandose el
conocimiento, la cortesia y la competencia técnica del personal, asi como
la confianza transmitida; no obstante, la presencia de respuestas
intermedias evidencid inconsistencias en la percepcion de seguridad y
confianza por parte de algunos usuarios.

En relacidén con el objetivo de analizar la empatia en el Centro Médico
Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025, y de acuerdo con la
informacion presentada en las Tablas 14, 15, 16, 17 y 18, se concluy6 que
esta dimension fue valorada como medianamente adecuada,
reconociéndose esfuerzos en la comprension de las necesidades del

paciente, la atencion individualizada, el trato amable y el interés por su
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5)

bienestar; sin embargo, los resultados evidenciaron que estos aspectos
no se brindaron de manera constante.

En relacion con el objetivo de analizar los elementos tangibles en el Centro
Médico Especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C. — 2025, y en base a los
resultados obtenidos en las Tablas 19, 20, 21 y 22, se concluyé que esta
dimensién fue percibida como aceptable, destacandose el estado de las
instalaciones, la funcionalidad de los equipos, la presentacién del personal
y los materiales de comunicacion; sin embargo, se identificaron
deficiencias en infraestructura, equipamiento y claridad de la informacion,

lo que evidencio la necesidad de mejoras continuas.
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1)

2)

3)

4)

5)

RECOMENDACIONES

En funcion de los resultados obtenidos en la dimension fiabilidad, se
recomienda a la Gerencia Administrativa elaborar e implementar
Protocolos de Atencion por Areas que detallen compromisos, plazos y
procedimientos de registro, ademas de disefiar Listas de Verificacion
de cumplimiento diario y establecer un KPI de Cumplimiento de
Compromisos = 95% con Auditorias Mensuales, con el fin de reducir
las inconsistencias evidenciadas en el cumplimiento y ejecucién de los
procesos.

En relacién con la dimension capacidad de respuesta, se recomienda
actualizar el Manual de Organizacion y Funciones (MOF), definiendo
responsabilidades y tiempos de atencion, formular Politicas
Institucionales de Atencién Oportuna, implementar Métricas de Tiempo
de Respuesta < 10 minutos y un Sistema de Seguimiento de
Solicitudes, con la finalidad de disminuir las demoras y mejorar la
rapidez en la atencion a los pacientes.

De acuerdo con los resultados de la dimension seguridad, se
recomienda aprobar y difundir Politicas Institucionales de
Transparencia y Confidencialidad, elaborar Protocolos de
Comunicacion al Paciente, implementar Indicadores de Desempefio
por Competencia y un Sistema de Auditoria de Calidad Técnica, a fin
de reducir las percepciones de inconsistencia en el conocimiento, la
confianza y la seguridad durante la prestacion del servicio.

En funcion de los hallazgos de la dimension empatia, se recomienda
incorporar en el MOF y en los Protocolos de Atencion estandares de
trato personalizado, establecer Politicas de Horarios Flexibles, disefiar
Listas de Verificacion de Atencion Personalizada y definir un KPI de
Satisfaccion en Trato, con el proposito de reducir las respuestas
intermedias que evidencian falta de constancia en la atencidon
empética.

En relacion con la dimensién elementos tangibles, se recomienda
formular Politicas de Mantenimiento Preventivo, elaborar Check List de

Estado de Instalaciones y Equipos, establecer Normas Graficas de
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Comunicacion Institucional, definir un KPI de Equipos Operativos =
98% y programar Auditorias Mensuales de Condiciones Fisicas, con el
objetivo de disminuir las percepciones de deficiencia en estos

aspectos.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

VARIABLE

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL:

¢,Cudl es el nivel de calidad del servicio
percibida por los usuarios del Centro
Médico Especializado Santa Cruz
Huanuco S.A.C. — 2025?

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

¢, Cuél es el nivel de fiabilidad percibida
por los usuarios del Centro Médico
Especializado Santa Cruz Huanuco
S.A.C. - 20257

¢ Cual es el nivel de capacidad de
respuesta percibida por los usuarios del
Centro Médico Especializado Santa
Cruz Huéanuco S.A.C. — 2025?

¢, Cual es el nivel de seguridad percibida
por los usuarios del Centro Médico
Especializado Santa Cruz Huanuco
S.A.C. - 20257

¢, Cual es el nivel de empatia percibida
por los usuarios del Centro Médico
Especializado Santa Cruz Huanuco
S.A.C. - 20257

Cual es el nivel de elementos
tangibles percibidos por los usuarios del
Centro Médico Especializado Santa
Cruz Huanuco S.A.C. — 2025?

OBJETIVO GENERAL:

Analizar como es la calidad del servicio
en el centro médico especializado Santa
Cruz Huanuco S.A.C 2025.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Analizar la fiabilidad en el centro médico
especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C
2025.

Analizar la capacidad de respuesta en el
centro médico especializado Santa Cruz
Huanuco S.A.C 2025.

Analizar la seguridad en el centro médico
especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C
2025.

Analizar la empatia en el centro médico
especializado Santa Cruz Huanuco S.A.C
2025.

Analizar los elementos tangibles en el
centro médico especializado Santa Cruz
Huanuco S.A.C 2025.

Variable
Calidad del servicio
Dimensiones

v" Fiabilidad”

v Capacidad de
respuesta

v Seguridad

v Empatia

v' Elementos tangibles

Tipo de investigacion:
Aplicada

Enfoque:
Cuantitativo

Nivel de investigacion:
Descriptivo

Disefio de la
investigacion:
No experimental

Poblacién: La poblacion
son los 480 usuarios
aproximado al mes

Muestra: La muestra estara
conformada por 214
usuarios.

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario.
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ANEXO 2: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
e  Cumplimiento de compromisos y 1. ElCentro Médico cumple con los compromisos y promesas que realiza a sus pacientes.
promesas. 2. Los servicios del Centro Médico se brindan con precision y exactitud.
. Precision en la prestacion de los 3. Laatencion que ofrece el Centro Médico es consistente y confiable en el dia a dia.
servicios. 4. Los problemas que surgen son resueltos de manera efectiva y dentro de los plazos establecidos.
FIABILIDAD e  Consistencia y confiabilidad en las 5. Los registros de las atenciones y servicios en el Centro Médico se realizan de forma correcta y
operaciones diarias. sin errores.
. Resolucion efectiva de problemas y
cumplimiento de plazos.
e  Exactitud en los registros del servicio.
e Rapidez y eficiencia en la atencion al 6. El personal atiende a los pacientes con rapidez y eficiencia.
cliente. 7. Los trabajadores siempre estan disponibles para ayudar a los pacientes.
CAPACIDAD DE . Disponibilidad para ayudar a los clientes. 8. El personal del Centro Médico responde de manera inmediata a las solicitudes de los pacientes.
RESPUESTA Disposicion a responder a las solicitudes 9. El Centro Médico muestra flexibilidad en sus servicios para adaptarse a las necesidades de los
del cliente. pacientes.
. Flexibilidad en el servicio para adaptarse
a necesidades del cliente
CALIDAD DE e Conocimiento del personal. 10. El personal demuestra conocimiento al atender a los pacientes.
SERVICIO . Cortesia del personal. 11. Elpersonal demuestra cortesia en la prestacion de sus servicios.
. Confianza y seguridad transmitida al 12. El Centro Médico transmite confianza y seguridad en la prestacién de sus servicios.
SEGURIDAD cliente. 13. Las politicas del Centro Médico generan confianza en los pacientes.
. Confianza que generan las politicas de la
empresa.
. Comprension de las necesidades de los 14. El personal comprende las necesidades particulares de cada paciente.
clientes. 15. El Centro Médico ofrece una atencion individualizada a cada paciente.
. Atencién individualizada. 16. Los horarios de atencién son convenientes para los pacientes.
EMPATIA e Horarios de atencién convenientes. 17. Eltrato que brinda el personal es amable y cordial.
e Trato amable y cordial del personal. 18. El personal muestra un interés genuino por el bienestar de los pacientes.
. Interés genuino en el bienestar del
cliente.
. Estado de las instalaciones fisicas. 19. Las instalaciones fisicas del Centro Médico se encuentran en buen estado.
. Modernidad y funcionalidad del equipo 20. Los equipos utilizados son modernos y funcionales.
ELEMENTOS utilizado. 21. El personal del Centro Médico mantiene una buena presentacién personal.
TANGIBLES . 22. Los materiales de comunicacion del Centro Médico (informativos, folletos, cartillas) son claros y

Presentacion personal de los empleados.
Materiales de comunicacion (claridad,
aspecto profesional).

profesionales
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OUAERENS VERITATEN
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ANEXO 3: CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DEI

SERVICIO
UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

httpi/fwww.udh.cdu.pe

Encuesta para los usuarios en el Centro Médico Especializado Santa Cruz
Huanuco S.A.C. — 2025
Objetivo: Analizar de qué manera las estrategias de atencion al cliente
influyen en la calidad del servicio en el Centro Médico Especializado Santa
Cruz Huanuco S.A.C. — 2025.
Instrucciones: Marcar con un aspa (X) de acuerdo a la pregunta y responde
de manera adecuada y ordenada.

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
RESPUESTA

DIMENSION: FIABILIDAD

2 3 4 5

El Centro Médico cumple con los compromisos y promesas que

L realiza a sus pacientes

5 Los servicios del Centro Médico se brindan con precisién y
exactitud

3 La atencion que ofrece el Centro Médico es consistente y confiable
en el dia a dia

4 Los problemas que surgen son resueltos de manera efectiva y|
dentro de los plazos establecidos

5 Los registros de las atenciones y servicios en el Centro Médico se
realizan de forma correcta y sin errores

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 [El personal atiende a los pacientes con rapidez y eficiencia

7 Los trabajadores siempre estan disponibles para ayudar a los|
pacientes

8 El personal del Centro Médico responde de manera inmediata a
las solicitudes de los pacientes

9 El Centro Médico muestra flexibilidad en sus servicios para
adaptarse a las necesidades de los pacientes

DIMENSION: SEGURIDAD

10 [El personal demuestra conocimiento al atender a los pacientes.

11 [E! personal demuestra cortesia en la prestacion de sus servicios.

12 El Centro Médico transmite confianza y seguridad en la prestacion
de sus servicios.

13 Las. politicas del Centro Médico generan confianza en los
pacientes

DIMENSION: EMPATIA

14 El personal comprende las necesidades particulares de cada
paciente

15 El Centro Médico ofrece una atencion individualizada a cadal
paciente

16 Los horarios de atencién son convenientes para los pacientes

17 [Eltrato que brinda el personal es amable y cordial
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18

El personal muestra un interés genuino por el bienestar de los
pacientes

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

19

Las instalaciones fisicas del Centro Médico se encuentran en
buen estado

20

Los equipos utilizados son modernos y funcionales

21

El personal del centro médico mantiene una buena presentacion
personal

22

Los materiales de comunicacién del Centro Médico (informativos,
folletos, cartillas) son claros y profesionales

Gracias por su participacion.
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ANEXO 4: AUTORIZACION DE LA EMPRESA
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ANEXO 5: EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
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