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RESUMEN 

 
La presente investigación se desarrolló con la finalidad de identifica en que grado 

la calidad de servicio se relaciona con la elección de un centro médico ocupacional. 

El objetivo de esta investigación fue Identificar la relación de la calidad de servicio y la 

elección de un centro médico ocupacional, Piura 2021. Así mismo la metodología 

utilizada fue de tipo básica, no experimental, transversal con un enfoque cuantitativo 

y de nivel correlacional, en la misma que se empleó como técnica de recolección la 

encuesta y como instrumento el cuestionario el cual fue estructurado con escala de 

medición de Likert, fundamentado en las dimensiones calidad de servicio y decisión 

de compra; se utilizó como muestra 30 participantes, los mismos que componen la 

totalidad de la población. Los resultados obtenidos muestran una correlación a través 

del Rho de Spearman de 0,891 y una significancia de 0,001, concluyendo que existe 

una correlación significativa entre la calidad de servicio y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. 

 
 

 
Palabras claves: Calidad de servicio, decisión de compra, salud ocupacional, clientes. 
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ABSTRACT 
 

This research was developed in order to identify the degree to which the quality 

of service is related to the choice of an occupational medical center. The objective of 

this research was to identify the relationship of the quality of service and the choice of 

an occupational medical center, Piura 2021. Likewise, the methodology used was 

basic, non-experimental, cross-sectional with a quantitative approach and 

correlational level, in the same that the survey was used as a collection technique and 

the questionnaire as an instrument, which was structured with a Likert measurement 

scale, based on the dimensions of service quality and purchase decision; 30 

participants were used as a sample, the same ones that make up the entire population. 

The results obtained show a correlation through Spearman's Rho of 0.891 and a 

significance of 0.001, concluding that there is a significant correlation between the 

quality of service and the choice of an occupational medical center, Piura 2021. 

 
 
 

 
Keywords: Quality of service, purchase decision, occupational health, customer
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I. INTRODUCCIÓN 

 

 
El marketing dentro del ámbito comercial ha desarrollado diversos mecanismos de 

estudio en relación a los consumidores, estos han cumplido la función de determinar 

ciertos parámetros de comportamiento de compra, los cuales han determinado las 

bases para la creación de estrategias comerciales y de gestión en las organizaciones 

con el objetivo de atrapar a un mayor número de clientes. Estos parámetros podemos 

llamarlos de otra manera, elementos determinantes en el proceso de decisión de 

compra. 

 
El comportamiento y decisión de compra no solo ha sido objeto de estudio en 

clientes o consumidores finales, sino también en las relaciones comerciales 

interorganizacionales. Existe una importante brecha diferencial entre los factores para 

cada tipo de consumidor. 

 
En referencia al comportamiento de compra organizacional Manrique (2014) 

precisa que éste se encuentra definido por la estructura del centro de compras de una 

compañía, las características de necesidades estarán sujetas a las percepciones de 

los miembros involucrados en el proceso, y la toma de decisión variará según el 

enfoque de compra y los lineamientos estipulados, los mismos que son independientes 

en una u otra organización. 

 
A nivel internacional las distintas necesidades de los clientes corporativos distan 

según su origen, función, rubro y ubicación. Este tipo de cliente es muy estricto con 

respecto al tipo de servicio que espera recibir, pero cada uno de ellos, posee 

necesidades distintas. Estas necesidades dependen de varios factores, como los ya 

mencionados, que van desde sus necesidades de consumo, materia prima o servicios 

terceros exigidos por las reglamentaciones estatales del país donde se encuentren. 

De acuerdo con Czinkota. y Kotabe (2001); las compras organizacionales son 

agrupadas en tipos de productos amplios: materias primas, componentes, bienes de 
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capital y consumibles. 
 
 

Dentro de las necesidades de aprovisionamiento que poseen las empresas se 

encuentran las que están en relación a los elementos que garanticen condiciones 

óptimas de trabajo, estos van de los más básicos como aquellos que sean necesarios 

para el desarrollo mismo de su actividad laboral hasta los que son necesario para velar 

por su salud y seguridad en el proceso de dicha actividad. De acuerdo con Gonzales 

y Pérez (2014) existe un riesgo laboral, el cual se define como la posibilidad de que un 

trabajador sufra un determinado perjuicio derivado de sus funciones, el cual puede 

afectar a la integridad física del individuo. 

Toda organización debe garantizar las condiciones óptimas de sus trabajadores, 

por lo que deben poseer una política de seguridad y salud en el trabajo, área 

multidisciplinaria la cual comprende las especialidades de salud y seguridad laboral. 

Esta área tiene como función la elaboración y supervisión de los de sistemas 

integrados de gestión de riesgos. Respecto a los sistemas de salud ocupacional, las 

normativas exigen la realización de evaluaciones médicas ocupacionales, estas 

evaluaciones se agrupan en protocolos o anexos, los cuales comprenden un conjunto 

de exámenes específicos que tienen como objetivo certificar la aptitud médica de un 

trabajador al puesto que postula o desempeña dentro de una organización. 

 
De acuerdo con Trujillo (2015) la prevención de accidentes y el control de los 

riesgos laborales ha significado para las empresas más exitosas una ventaja 

competitiva. En relación a ello, las nuevas tendencias, se direccionan en la ejecución 

de los sistemas de gestión en salud y seguridad ocupacional. 

 
En territorio peruano la gestión de salud y seguridad ocupacional es exigida de 

manera obligatoria según la legislación nacional, se evidencia en la Ley N° 29783 

promulgada el 20 de agosto del 2011, la cual cumple con el objetivo de impulsar una 

cultura de prevención, sobre la observancia de los empleadores, la fiscalización del 

gobierno y la participación conjunta con trabajadores. La normativa contempla exigir a 
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las empresas, dentro de otros puntos, realizar evaluaciones médicas ocupacionales a 

todo el personal que forma parte de dicha organización, esta pueden ser de carácter 

pre ocupacional (evaluación de ingreso) para determinar en qué condiciones se 

encuentra la persona previamente a su incorporación, periódica (la cual se debe 

cumplir anualmente) con el objetivo de monitorear el estado de salud, y la de retiro 

(cuando el personal deja de pertenecer a la compañía) para descartar alguna 

afectación a la salud generada por la función laboral al culminar el vínculo. 

 
El centro médico donde se realizará la investigación se ubica en las provincias de 

Piura, Trujillo y Lima, es una compañía peruana que ejerce en el rubro de salud 

ocupacional desde el año 2014, su crecimiento ha sido a gran escala, logrando 

posicionarse rápidamente como uno de los líderes del sector en estos departamentos. 

Su estrategia, basada en la calidad de servicio, ha sido fundamental para sobresalir, 

así como también sus compromisos con la ética en la salud, la renovación tecnológica 

y el respeto al medio ambiente. 

 
Los últimos años han significado un gran avance por parte del estado peruano en 

materia de fiscalización laboral, lo que ha generado dos aristas importantes, por una 

parte, la población ha sido capacitada respecto a los derechos que legalmente posee, 

empoderando al sector laboral a exigir el cumplimiento de los mismos por parte de sus 

empleadores. Por otro lado, las organizaciones han toma interés en el cumplimento de 

las exigencias por parte del estado, viéndose obligados a ejecutar todas las medidas 

necesarias dado que el incumplimiento de las mismas significaría grandes sanciones 

económicas. Este avance, se ha visto evidenciado a su vez en el incremento de 

empresas facilitadoras de los servicios exigidos de acuerdo a ley, entre ellas 

precisamente los centros médicos especializados en salud ocupacional. El crecimiento 

del sector ha traído consigo una alta oferta. 

 

Dado que la calidad de servicio es vital en toda organización, la cual debería 

conllevar a la elección o decisión de compra de un servicio por parte del usuario o 

consumidor, la incógnita que se intenta resolver con la presente investigación es; 
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¿Cuál es la relación existe entre la calidad de servicio y la elección un centro médico 

ocupacional, Piura 2021? Así mismo, como problemas específicos; ¿Cuál es la relación 

entre fiabilidad y la elección un centro médico ocupacional, Piura 2021?; 

¿Cuál es la relación entre capacidad de respuesta y la elección de un centro médico 

ocupacional, Piura 2021?; ¿Qué relación existe entre seguridad y la elección de un 

centro médico ocupacional, Piura 2021?; ¿Cuál es la relación entre empatía y la 

elección de un centro médico ocupacional, Piura 2021?; ¿Cuál es la relación entre los 

elementos tangibles y la elección de un centro médico ocupacional, Piura 2021? 

 
Ante lo expuesto, la presente investigación se justifica según la teoría de Ander- 

Egg (1992) quien concluye que una indagación es un procedimiento sistemático, 

reflexivo y tendencioso a lo crítico que tiene cumple la finalidad de hallar o entender los 

fenómenos y hechos de un determinado ámbito de la realidad. Es de esta manera que 

se determina que la presente investigación servirá principalmente a las empresas del 

rubro de la salud ocupacional, ya que podrán conocer de qué manera se relacionada 

un servicio de calidad con la elección de un centro médico de dicha especialidad. 

 

Así mismo esta investigación estará orientada a determinar los puntos clave que 

tiene en cuenta un cliente corporativo al momento de su elección ante la necesidad del 

servicio de evaluaciones ocupacionales, lo que valora más en el proceso de selección 

ante distintas propuestas que compiten. 

Como hipótesis general se plantea; existe relación significativa entre la calidad 

de servicio y la elección de un centro médico ocupacional, Piura 2021; y como 

específicas, existe relación significativa entre la fiabilidad y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021; existe relación significativa entre la capacidad de 

respuesta y la elección de un centro médico ocupacional, Piura 2021; existe relación 

significativa entre la seguridad y la elección de un centro médico ocupacional, Piura 

2021; existe relación significativa entre la empatía y la elección de un centro médico 

ocupacional, Piura 2021; existe relación significativa entre los elementos tangibles y 

la elección de un centro médico ocupacional, Piura 2021. 

La presente indagación tiene como objetivo general: Identificar la relación entre 

la calidad del servicio y la elección de un centro médico ocupacional, Piura 2021. Entre 
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los objetivos específicos tenemos determinar la relación de los elementos tangibles y 

la elección de un centro médico ocupacional, Piura 2021; determinar la relación de la 

fiabilidad y la elección de un centro médico ocupacional, Piura 2021; determinar la 

relación de la capacidad de respuesta y la elección de un centro médico ocupacional, 

Piura 2021; determinar la relación de la seguridad y la elección de un centro médico 

ocupacional, Piura 2021; determinar la relación de la empatía y la elección de un 

centro médico ocupacional, Piura 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 
En la investigación presente, se tomaron en consideración distintos informes 

previos de investigación relacionados al tema de análisis. 

 

Rivera y Blanco (2007). En su artículo científico el cual, mostró como objetivo 

determinar el desempeño clínico y calidad del entorno, aplico un enfoque ético y 

humanístico de la relación paciente-médico. Finalmente se concluyó que la interacción 

social mejora la calidad de los servicios de salud y atención médica. 

 

Palacios y Vásquez (2003). El artículo de investigación tiene como objetivo a 

mejorar la atención y el tratamiento que se les brinda a los pacientes se recolecto 

información al personal de salud; finalmente los esfuerzos para personalizar el servicio 

de salud se concretaron de un sentido de humanidad y una percepción de las 

necesidades de las personas. 

 

Moro, et al. (2021). En el informe de su investigación tiene como objetivo generar 

rentabilidad y competitividad, y contribuir a la sostenibilidad enfocados en modelos de 

negocios que deberían ser capaces de generar valor. El enfoque se realizó una 

revisión descriptiva y se seleccionaron 313 publicaciones relacionadas con el modelo 

de negocio de PSS. Finalmente, el modelo de negocio debe diseñarse con una visión 

centrada en el valor en un proceso iterativo. Además, debe cubrir los intereses de toda 

la red de valores de PSS, considerando las dimensiones ambientales, económicas y 

sociales de la sostenibilidad. 

 
Abad y Pincay (2014) cuya investigación cumplió con el objetivo de obtener la 

percepción de los usuarios respecto al servicio sen una empresa de corredores de 

seguros en la provincia de Guayaquil. La muestra estuvo conformada por 83 personas, 

los datos se recolectaron a través de encuestas. Los resultados mostraron que el 

promedio percibido por los usuarios es deficiente respecto a servicio de calidad y la 

cultura organizacional. La presente, nos permite identificar la calidad de servicio como 
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un factor determinante en el correcto desarrollo de las actividades comerciales y en 

cuanto ésta sea deficiente el consumidor tomará una postura retroactiva a una posible 

nueva compra.  

 

Samaniego (2002) en su investigación menciona que los consumidores 

percibieron la calidad de servicio de salud ocupacional de los trabajadores de la 

empresa Palmeras de los Andes S.A, la cual tuvo como objetivo general determinar la 

percepción respecto a la calidad de los trabajadores. La muestra estuvo comprendida 

por 180 colaboradores. Los resultados concluyeron que más de las tres cuartas partes 

de los participantes se encuentran satisfechos con la calidad del servicio recibida lo 

cual representaría para ellos la intención de volver. 

 

Velásquez et al., (2020) en su artículo de investigación respecto a los servicios 

de salud, aplicada en un centro de salud en Bolívar - Ecuador, el cual tuvo como 

objetivo general identificar el nivel de calidad respecto al servicio ofrecido por parte del 

personal de salud en el cual utiliza el modelo Servqual como herramienta de 

investigación, concluyen que el servicio por parte del personal asistencial no es lo que 

esperan los usuarios, es decir posee un bajo nivel de calidad. Los resultados, 

argumentan un bajo nivel de calidad de servicio en la prestación de los servicios de 

salud dentro del campo en estudio. 

 

Torrijos (2018), en su tesis de fin de máster aplicada en México, la cual hablo 

acerca del rol de los proveedores en la gestión de compras por parte de un usuario 

corporativo, cuyo objetivo era destacar la importancia de su elección dentro de la gestión 

de aprovisionamiento, como la clave para entablar una relación proveedor-cliente. 

Concluyó que existen al menos 3 argumentos para señalar que dicha selección es muy 

importante, estos son: El análisis del contexto, los criterios de decisión y los métodos 

de selección. Esta investigación, expone que dentro de la gestión de aprovisionamiento 

es relevante la correcta elección de los proveedores, por lo que el proceso de decisión 

de compra cumple una función muy importante como variable en dicho proceso. 
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Zavaleta y García (2018) en su investigación para obtener el grado académico de 

maestro en gestión de los servicios de salud acerca de la calidad de atención y la 

satisfacción en centros del Ministerio de Salud (MINSA) y Essalud de la provincia de 

Chota, en los servicios de medicina física y rehabilitación. La muestra estuvo 

constituida por 109 personas siendo la encuesta la técnica utilizada. 

 

Se concluyó que no existe relación entre la calidad deservicio y la satisfacción del 

usuario externo del servicio de medicina física y rehabilitación. La investigación, 

evidencia que existe que no existe relación significativa entre la calidad de servicio y 

la satisfacción, por lo que se puede deducir que existen factores más allá de la calidad 

que determinan la satisfacción en los servicios de salud. 

 

Huamán y Córdova (2015) en su investigación de calidad y satisfacción en un 

centro de salud ocupacional, tuvo como objetivo determinar la influencia de la calidad 

de servicio de los usuarios de salud ocupacional de un centro de especialidades 

médicas. La muestra fue conformada por 150 participantes. Se obtuvo como principal 

resultado que, de la evaluación de 18 de los servicios brindados, más del 70% muestra 

relación entre lo esperado y lo recibido, con ello se demuestra, una relación 

significativa. 

 

Esquivel y López (2014) en su investigación realizada en la ciudad de Trujillo, la 

cual tiene como objetivo general determinarla importancia del neuromarketing en el 

proceso de decisión en relación a la compra en un servicio de telecomunicaciones de 

un cliente corporativo. Se obtuvo una muestra de 193 clientes a través de un muestro 

probabilístico. Se obtuvo como principal conclusión que el Neuromarketing influye 

positivamente en la decisión de compra de un cliente corporativo. Esta tesis ha sido 

considerada dado que permite identificar algunos factores relevantes dentro del 

proceso de decisión de compra, en la presente se puede determinar que los procesos 

de neuromarketing poseen relación directa con la elección de un producto o servicio. 

Lévano (2919), en su investigación sobre la calidad como factor de marketing en 

la decisión de compra para seguros oncológicos privados en hombres y mujeres de 

25 a 60 años de NSE AB de Lima, la cual posee como objetivo general describir como 
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los factores de la mercadotecnia de servicios intervienen en la toma decisión respecto 

de la compra de seguros oncológicos. Se tuvo como muestra un total de 1342 

personas. 

 

La conclusión más significativa se obtuvo en la opinión de los participantes en el 

focus group respecto a la calidad del producto (servicio) en los aspectos tangibles y la 

empatía, es decir: Las instalaciones y equipos, así como la actitud del médico frente 

a sus pacientes. 

 

Cumpa y Norabuena (2019) en su investigación respecto a la satisfacción de la 

calidad de atención en usuarios de la clínica de salud ocupacional Medcorp Lince, la 

cual tuvo como objetivo general fue determinar el grado de relación entre la calidad de 

atención y la satisfacción de los usuarios de una clínica de salud ocupacional en Lince, 

Lima. La muestra estuvo comprendida por 187 usuarios, dentro de los resultados más 

importantes se evidencia que el 49.7% de los participantes califica como bueno el 

servicio. Se concluyó que existe relación significativa entre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario. 

 

Zevallos (2014) en su investigación “La relevancia de la deliberación del 

consumidor en el Ecosistema Digital previa a la decisión de compra” la cual tuvo como 

objeto determinar el grado de relevancia del estudio digital de un consumidor respecto 

a las distintas propuestas en el mercado para satisfacer su necesidad; el autor concluye 

que los consumidores actuales consideran actividad clave la deliberación en internet 

en el proceso de decisión de compra. 

 
Rivera (2019) en su tesis de investigación respecto a la calidad en el servicio la 

cual tuvo como principal objetivo determinar el nivel de calidad que brinda en su servicio 

la empresa en estudio, para la cual se utilizaron los métodos deductivo, cuantitativo y 

descriptivo, aplicado sobre una muestra de 250 clientes. Dentro de los hallazgos más 

significativos se muestra que el 18.8% de clientes estudiados perciben que el nivel más 

bajo se evidencia en la dimensión elementos tangibles, esto dentro del área de 
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operaciones, en relación a este dato se halla que el personal no ha recibido la 

capacitación necesaria, lo que afecta al nivel de calidad de servicio. 

 
 

En relación a lo investigado es preciso identificar algunos conceptos importantes. 

 
 

En referencia a la salud ocupacional el Comité Mixto de la Organización 

Internacional del Trabajo y La organización Mundial de la Salud (1957) se define como 

la disciplina encargada de garantizar el más alto nivel de bienestar de la clase 

trabajadora de todos los rubros; minimizar los riesgos ocasionados por el cumplimiento 

de sus funciones, proteger su integridad de agentes nocivos y vigilar al trabajador en 

un empleo que no ponga en riesgo su bienestar, así como también adaptar al 

trabajador a s función y la función al trabajador. Se reconoció que la salud ocupacional 

es un grupo grande de parámetros que a través de la ciencia médica identifica y 

contrarresta las afecciones físicas o mentales que pudieran causar un daño a la 

integridad de un trabajador. 

 
De la misma manera Sunafil (2016) hizo hincapié que se entiende por sistemas 

“SST” por distintos elementos relacionados que tienen como meta establecer políticas 

organizacionales respecto a esos ámbitos, con el único fin de reducir y evitar los 

accidentes y ocurrencias imprevistas dentro de las actividades laborales en fin de 

mejorar la integridad de los trabajadores. 

 
Es muy importante tener en cuenta la salud ocupacional, por lo que permitió 

mejorar las condiciones de trabajo, y sobre todo el éxito de la empresa, además se 

obtuvo un alto bienestar físico, mental y social de los empleados, generando un medio 

ambiente de trabajo seguro y sano. 

 
Por otro lado, Couto (2019) señaló que la mayoría de estudios en torno a la salud 

laboral, se focalizó en el análisis de materias relacionadas con la seguridad 

ocupacional y muy poco en el análisis de la salud ocupacional, la cual es relegada a un 

segundo plano, sin que se le otorgue la importancia debida. En consecuencia, los 
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organismos competentes han planteado con mucha más rigurosidad las exigencias 

respecto a las evaluaciones médico laborales, utilizándolo como eje fundamental en el 

cumplimiento estricto de los sistemas de gestión de salud y seguridad ocupacional. 

 
 

De acuerdo con las variables de estudio calidad de servicio y decisión de compra 

de la presente investigación, se obtuvo algunas teorías que las definen y que permiten 

realizar un análisis respecto a lo que se pretende hallar, del mismo modo se 

conceptualizan las dimensiones de cada una de las variables respectivamente. 

 

Respecto a la variable calidad de servicio se obtuvo las siguientes propuestas 

teóricas. 

 

Dentro de los principales factores que influyeron en que la mayoría de 

organizaciones no satisfagan las necesidades de sus clientes es ocasionado por el 

desconocimiento respecto a lo que ellos perciben como un servicio de calidad, en ese 

sentido las organizaciones deben adoptar las medidas necesarias para descubrir la 

percepción de sus usuarios Mora (2011). De esta manera se entendió como servicio de 

calidad, a la capacidad de la organización para descubrir las apreciaciones de los 

consumidores respecto al servicio, esta capacidad está relacionada con identificar 

aspectos como: que necesita realmente el cliente, como desea recibir el producto o 

servicio, en cuanto tiempo espera recibirlo, cuanto está dispuesto a pagar por ello, entre 

otros. 

 
De acuerdo a la calidad en los servicios del sector salud, se pudo conocer que 

para brindar buena calidad de servicio es importante implementar la buena 

gobernanza, además un personal que cuente con apoyo y esté motivado; los 

mecanismos de financiación que posibiliten y fomenten una atención de calidad; 

sistemas de información que continuamente realicen labores de vigilancia y aprendan 

a impulsar una atención mejor; medicamentos, dispositivos y tecnologías que estén 

disponibles, sean inocuos y estén debidamente regulados; y centros sanitarios 

accesibles y bien equipados (OMS, 2020) 
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El análisis en la primera variable, calidad de servicio, se sustentó en la presente 

investigación por lo propuesto por Parasuraman et al. (1985), que explicó un modelo que 

busca determinarlos aspectos de la calidad percibido por los clientes, denominado 

Servqual. Este modelo tiene como principal objetivo determinar las brechas entre lo que 

espera recibir un consumidor y las percepciones que posee una vez lo haya recibido, 

estas relaciones las establecen a partir de experiencias previas que hayan tenido 

respecto del servicio. En ese sentido este modelo ayuda a las organizaciones a acortar 

las brechas entre lo que sus consumidores esperan y lo que reciben para ofrecer un 

servicio que pueda ser interpretado como de calidad. 

 
El modelo, a la vez, permitió cumplir con las necesidades de retroalimentación de 

las personas que adquieren el producto o servicio, dando a conocer su real nivel de 

satisfacción, con éticas apropiadas y sobre todo las acciones más eficientes para 

sumar la competitividad de las empresas y elevar la satisfacción de sus clientes. 

Respecto a la variable decisión de compra se obtuvo las siguientes propuestas 

teóricas. 

 

Entendiendo que para el marketing el comportamiento del consumidor y la manera 

de satisfacer las necesidades con los ejes fundamentales es determinante conocer que 

factores influyes en el proceso de elección de los consumidores, de esta manera 

determinamos la importancia de la variable en estudio para las acciones de marketing. 

 
Los procesos de decisión de compra no son exactamente los mismo, existen 

factores que actúan indistinto en cada individuo ante un contexto determinado. En este 

sentido Ássael (1988) indica que la decisión no es un único proceso, haciendo 

referencia a que, la compra de un automóvil no pasa por el mismo proceso de decisión 

que la compra de un utensilio de aseo personal. Ássael propone un modelo que con el 

objetivo de reconocer la necesidad del consumidor y evaluarlo en el post compra. Este 

proceso es muy similar a los varios que existen, cada uno con un enfoque distinto. 

 
Por otro lado, Schiffman y Kanuk (1997) refiere respecto a la decisión de compra 

que el consumidor debe poseer una gran cantidad de información para establecer los 
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criterios que le permitan elegir entre diferentes marcas en su proceso de elección. De 

esta manera es preciso indicar que los ofertantes deben competir entre sí y plantear la 

mejor propuesta logrando captarla aprobación en el consumidor. Existe un contraste 

entre el proceso de un consumidor final y uno organizacional, esta decisión 

posiblemente se encuentre principalmente en que el proceso de evaluación no se 

desarrolla en un solo individuo sino más bien en un grupo de ellos, en el que cada uno 

puede poseer una percepción distinta. 

 
En este sentido Kotler y Keller (2012) menciono que el proceso de decisión de 

compra organizacional está conformado por 8 etapas: reconocer la necesidad, 

descripción de la necesidad, especificaciones del producto o servicio, búsqueda de 

proveedores, solicitud de propuesta, toma de decisión, especificaciones de la rutina de 

pedido, revisión del desempeño (p.195). 

 

Para materia de estudio la presente investigación tomará como referencia la 

etapa: toma de decisión; la cual a su vez se subdivide en las dimensiones: precio, 

reputación del proveedor, confiabilidad del servicio y flexibilidad del proveedor 
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III. METODOLOGÍA 

 

 
3.1 Tipo y diseño de la investigación 

 
La investigación presente es básica, ya que de acuerdo con Concytec (2018) 

se recopilo información sin intervenir en un procedimiento específico. 

 

Así mismo, es de diseño no experimental transversal de tipo correlacional, en 

relación a lo mencionado por Hernández (2006), quien afirmo que una investigación 

no experimental es aquella que no manipula las variables, transversal porque 

recolecta datos en un solo momento y correlacional porque busca determinar el 

grado de relación entre las variables de estudio. 

 
3.2 Variables y operacionalización 

 
En esta investigación se han empleado las variables: Calidad de servicio y 

decisión de compra, siendo de naturaleza cuantitativa. 

 

La variable Calidad de servicio es de tipo cualitativa, y se interpreta como el 

punto de encuentro entre lo que el consumidor espera recibir y lo que obtiene como 

prestación Parasuraman et al., (1985). Para evaluar la variable calidad de servicio 

se aplicará un cuestionario a los clientes de un centro médico ocupacional en la 

provincia de Piura, el cual se ha dimensionado en base a lo propuesto por 

Parasuraman et al. (1985) en el modelo Servqual. Este modelo posee las 

siguientes dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y 

aspectos tangibles. 

 

La variable Decisión de compra es de tipo cualitativa, en relación a Kotler y 

Keller (2012) el cliente u organización toman decisiones de adquirir el bien y lo 

consume o invierte. El promover la compra se relaciona con la capacidad del 

producto o servicio de satisfacer una necesidad del consumidor. Para evaluar la 

variable decisión de compra se aplicará un cuestionario a los clientes de un centro 

médico ocupacional en la provincia de Piura, el cual se ha dimensionado en base 
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a el proceso “Toma de decisión”. Este modelo posee las siguientes dimensiones: 

Precio, reputación del proveedor, confiabilidad del servicio y flexibilidad del 

proveedor. 

 

3.3 Población, muestra, unidad de análisis 

 
De acuerdo con Arias et al. (2016) se entiende por población en investigación 

al conjunto de casos accesibles que formaran el referente para la elección de una 

muestra. La población de la presente investigación estará conformada por los 30 

clientes corporativos que posee un centro médico ocupacional ubicado en la ciudad 

Piura, 2021. Dado que se trata de una población reducida se utilizó el total de la 

misma como muestra. De acuerdo con Hernández et al., (2014) hizo referencia a 

unidad de análisis sobre “que” o “quienes”, es decir los sujetos u objetos de estudio. 

Para la investigación desarrollada se tomará como unidad de análisis a los clientes 

corporativos de un centro médico ocupacional en Piura. 

 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

 

En el presente informe de tesis, se utilizó como técnica de recolección la 

encuesta la cual según López-Roldán y Fachelli (2015) se define como una técnica 

que hace uso de un conjunto de procedimientos de investigación mediante los 

cuales adquiere y procesa una serie de datos de una muestra, que se pretenden 

explorar, describir o explicar. Fue utilizado como instrumento de recolección el 

cuestionario, el cual de acuerdo con Hernández (1997) se define como un conjunto 

de enunciados de manera estructurada en relación a una o más variables de 

investigación que se aplican a la muestra para ser medidos estadísticamente. Se 

ha diseñado un cuestionario (Anexo 7) compuesto por 2 ítems por indicador de 

cada una de las dimensiones, las cuales pertenecen a las 2 variables de estudio. 

La escala de medición es ordinal y se utilizará Likert para la medición, en donde 1 

es totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 

4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo. El cuestionario fue aplicado de manera 

anónima y tendrá una duración máxima de 7 minutos, así mismo previamente fue 

sometido al juicio de 3 expertos para determinar su validez (Anexo 6) y para 
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determinar su confiabilidad se tomaron datos de una muestra piloto de n=15, cuyos 

resultados permitieron determinar el coeficiente del alfa de Cronbach (Anexo 4). 

 
3.5 Procedimientos 

 
La parte procedimental de la presente investigación inicio con la remisión de la 

carta de presentación de los estudiantes dirigida a las jefaturas de las empresas 

(clientes), una vez tomado el primer contacto se envió el consentimiento informado 

que deberá ser completado por el representante de cada cliente; una vez completo 

el consentimiento, se coordinará la fecha de aplicación y horario disponible. 

Previamente a la aplicación del instrumento se expuso la importancia de la 

investigación, posteriormente se procede a la aplicación del mismo. Se valido la 

información y fue ingresada en un formato Excel para posteriormente dirigir los 

datos recogidos al sistema SPSS. Una vez procesado los datos se elaboró las 

matrices de datos, con ello se procederá al análisis estadístico. Realizado el análisis 

se tabularán los datos para finalmente elaborar las tablas y gráficos. 

 
3.6 Método de análisis de datos 

 
Los datos recopilados fueron ingresados, procesados y analizados a través de 

los programas informáticos IBM SPSS y Excel, a nivel descriptivo se utilizó una 

distribución de frecuencias en la cual se pudo evidenciar los 5 niveles propuestos: 

totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni en desacuerdo ni de acuerdo, de 

acuerdo, totalmente de acuerdo. Se realizará un análisis inferencial estadístico 

dado que se pretende probar una hipótesis, así mismo, para probar dicha hipótesis 

se utilizará un estudio inferencial a través del método de correlación de Spearman, 

este método será utilizado dado que se pretende determinar el grado de 

significancia de la correlación. 
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3.7 Aspectos éticos 

 
La presente investigación ha sido desarrollada dentro del marco de los aspectos 

éticos exigidos por la casa de estudios. La investigación respeta el principio de 

autonomía, tanto investigadores como participantes se han encontrado en la libertad 

de decidir respecto a su participación de la misma. Del mismo modo, la presente 

investigación busca el beneficio de todos los percipientes. El desarrollo del presente 

proyecto de investigación ha seguido fielmente el estricto respeto a las condiciones 

igualitarias de todos sus participantes, sin exclusión o trato desigualitario, se ha 

mantenido el anonimato de los participantes y los datos obtenidos han sido únicamente 

utilizados con fines investigativos. Las teorías utilizadas como base para el desarrollo 

del presente desarrollo de tesis se han obtenido de fuentes fidedignas. Los datos 

expuestos han sido recogidos por los autores durante el proceso de investigación la 

cuales han sido procesados sin ningún tipo de adulteración. 
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IV. RESULTADOS 

 
 

 
4.1 Relación entre fiabilidad y la elección de un centro médico ocupacional. 

 
Tabla 1 

 
Análisis descriptivo de la dimensión fiabilidad 
 

             
                          

Aspectos 
Totalmente en 

desacuerdo 
En desacuerdo 

Ni de acuerdo 
ni en 

desacuerdo 
De acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

Total 

  fi % fi % fi % fi % fi % fi % 

Autorizaciones 0 0% 0 0% 6 20% 20 66,70% 4 13,30% 30 100% 

Certificaciones 0 0% 0 0% 9 30% 15 50% 6 20% 30 100% 

Privacidad de 
resultados 

0 0% 0 0% 5 16,70% 21 70% 4 13,30% 30 100% 

Consentimientos 0 0% 0 0% 6 20,00% 21 70% 3 10% 30 100% 

Calibraciones 0 0% 0 0% 
8 26,70% 21 70% 1 3,30% 

30 100% 

Equipos y 
utensilios 

0 0% 0 0% 
5 16,70% 23 76,70% 2 6,70% 

30 100% 

             
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de un centro médico ocupacional en Piura, 2021 

 
 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos de la Tabla 1, de dimensión 

fiabilidad, se evidencia que el 76,70% de los encuestados refieren estar de 

acuerdo con los utensilios y equipos del centro médico, siendo el valor más alto; 

así mismo el, 70% de los participantes se encuentran de acuerdo en los ítems 

privacidad de los usuarios, consentimientos y calibraciones respectivamente. No 

se registran valoraciones por debajo de ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
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Tabla 2 

 
Correlación entre fiabilidad y la elección de un centro médico ocupacional 
 

   
Fiabilidad 

 

Decisión de compra 

Fiabilidad Coeficiente de correlación 1,000 0,736 

 Sig. (bilateral)  0,001 

 N 30 30 

Decisión de compra Coeficiente de correlación 0,736 1,000 

 Sig. (bilateral) 0,001  

 N 30 30 

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

 
 

 

En la tabla 2, se evidencia un coeficiente Rho de Spearman de 0,736, con 

una significancia de 0,001< 0.05 por lo que, si existe correlación entre la fiabilidad 

y la elección de un centro médico ocupacional en Piura, 2021. 

 
Hipótesis específica 1: 

 
Ho: No existe relación significativa entre fiabilidad y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. 

 

H1: Existe relación significativa entre la fiabilidad y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. 

 

La tabla 2, muestra que el nivel de significancia obtenido es 0,001 por lo que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa: Si existe relación 

significativa entre la fiabilidad y la elección de un centro médico ocupacional, Piura 

2021. 
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4.2.- Relación entre capacidad de respuesta y la elección de un centro médico 

ocupacional. 

 

Tabla 3 

 
Análisis descriptivo de la dimensión capacidad de respuesta 
 

             

                

 Totalmente 
en 

desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de acuerdo 
ni en 

desacuerdo 
De acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

Total 
Aspectos 

  fi % fi % fi % fi % fi % fi % 
             

Espera en clínica 0 0% 0 0% 10 33,30% 18 60,00% 2 6,70% 30 100% 
             

Resolución de 
consultas 

0 0% 0 0% 6 20% 23 76,70% 1 3,30% 30 100% 

Amabilidad ante 
problemas 

            

0 0% 0 0% 13 43,30% 15 50% 2 6,70% 30 100% 

Canales de 
comunicación 

            

0 0% 0 0% 6 43,30% 22 73,30% 2 6,70% 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de un centro médico ocupacional en Piura, 2021.    

 
 

 

De acuerdo a los resultados mostrados en la tabla 3, de la dimensión 

capacidad de respuesta, el 60% de los participantes se encuentra de acuerdo con 

el tiempo de espera mientras que un 33,30% no se encuentra ni de acuerdo ni en 

desacuerdo. Respecto a las resoluciones de consultas apenas un 3,30% se 

encuentra totalmente de acuerdo con la calidad desde este indicador, aunque un 

76,70% se encuentra de acuerdo. El 50% de los encuestados se encuentra de 

acuerdo con la amabilidad de los colaboradores ante los problemas mientras que 

43,30% y 6,70% encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo y totalmente de 

acuerdo respectivamente. En lo que se refiere a los canales de comunicación, el 

73,30% de los encuestados se encuentran de acuerdo con esta parte del servicio. 



21  

Tabla 4 

 
Correlación entre capacidad de respuestas y elección de un centro médico 

ocupacional 

 

 
 Capacidad de respuesta Decisión de compra 

Capacidad de respuesta Coeficiente de correlación 1,000 0,696 

 
Sig. (bilateral) 

 
0,001 

 N 30 30 

Decisión de compra Coeficiente de correlación 0,696 1,000 

 
Sig. (bilateral) 0,001 

 

 N 30 30 
 

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

 
 

 

En la tabla 4, se evidencia un coeficiente Rho de Spearman de 0,696, con una 

significancia de 0,001 por lo que, si existe correlación entre la capacidad de respuesta y 

la elección de un centro médico ocupacional en Piura, 2021. 

 
 

Hipótesis específica 2: 

 
Ho: No existe relación significativa entre fiabilidad y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. 

 

H1: Existe relación significativa entre la fiabilidad y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. 

 

La tabla 4, muestra que el nivel de significancia obtenido es 0,001 por lo que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa: Si existe relación 

significativa entre la capacidad de respuesta y la elección de un centro médico 

ocupacional, Piura 2021. 
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4.3.- Relación entre seguridad y la elección de un centro médico ocupacional. 

Tabla 5 

Análisis descriptivo de la dimensión seguridad 
 

 

   Aspectos 

 
Totalmente en 

desacuerdo 

 

En desacuerdo 

 
Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

 

De acuerdo 
Totalmente 

de 
acuerdo 

 

Total 

 fi % fi % fi % fi % fi % fi % 

 
Bioseguridad 

 
0 

 
0% 

 
0 

 
0% 

 
2 

 
6,70% 

 
24 

 
80% 

 
4 

 
13,30% 

 
30 

 
100% 

Manejo de 
residuos 

 
0 

 
0% 

 
0 

 
0% 

 
3 

 
10% 

 
23 

 
76,70% 

 
4 

 
13,30% 

 
30 

 
100% 

 

Señalización 
 

0 
 

0% 
 

0 
 

0% 
 

3 
 

10% 
 

25 
 

83,30% 
 

2 
 

6,70% 
 

30 
 

100% 

Elementos de 
seguridad 

 
0 

 
0% 

 
1 

 
3,30% 

 
3 

 
10% 

 
25 

 
83,30% 

 
1 

 
3,30% 

 
30 

 
100% 

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de un centro médico ocupacional en Piura, 2021. 
   

 
 
 

 

De acuerdo a los resultados en los en la tabla 5, de la dimensión seguridad, 

se pudo evidenciar que los participantes, en una amplia mayoría, se encuentra de 

acuerdo con los ítems propuestos. Se registra un 3,30% (1 percipiente) se 

encuentra en desacuerdo con calidad de servicio desde los elementos de 

seguridad del centro médico. 
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Tabla 6 

 
Correlación entre seguridad y elección de un centro médico ocupacional  
 

    

    Seguridad Decisión de compra 

Seguridad Coeficiente de relación 
1 0,722 

  

 Sig. (bilateral)  0,001 

  N 30 30 

Decisión de compra Coeficiente de relación 
0,722 1 

  

 Sig. (bilateral) 0,001  

  N 30 30 

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

 
 

 

En la tabla 6, se evidencia un coeficiente Rho de Spearman de 0,722, con 

una significancia de 0,001 por lo que, si existe correlación entre la seguridad y la 

elección de un centro médico ocupacional en Piura, 2021. 

 

 
Hipótesis específica 3: 

 
Ho: No existe relación significativa entre seguridad y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. 

 

H1: Existe relación significativa entre la seguridad y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. 

 

La tabla 6, muestra que el nivel de significancia obtenido es 0,001 por lo que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa: Si existe relación 

significativa entre la capacidad de respuesta y la elección de un centro médico 

ocupacional, Piura 2021. 
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4.4.- Relación entre empatía y la elección de un centro médico ocupacional 

Tabla 7 

Análisis descriptivo de la dimensión empatía 
 

 
 
 
 

 

 

 

De acuerdo a la tabla 7, de la dimensión empatía, el 3,30% de los 

participantes no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la 

paciencia que poseen los colaboradores del centro médico, mientras que el 90% 

está de acuerdo con dicho ítem. Respecto a la resolución de problemas un 13,30% 

de los encuestados está totalmente de acuerdo con la calidad del servicio. 

 
 
 

El 16,70% de los participantes no se encuentra ni de acuerdo ni en 

desacuerdo en el ítem comprensión respecto a la empatía, así también hallamos 

que el 6,70% se encuentra indeciso respecto al ítem procedimientos, mientras que 

con el mismo rango de calificación se encuentran 10% en el ítem resolución de 

             

                          

Aspectos 
Totalmente en 

desacuerdo 
En desacuerdo 

Ni de acuerdo 
ni en 

desacuerdo 
De acuerdo 

Totalmente de 
acuerdo 

Total 

  fi % fi % fi % fi % fi % fi % 

Procedimientos 0 0% 0 0% 2 6,70% 26 86,60% 2 6,70% 30 100% 
 

Resolución de 
problemas 

0 0% 0 0% 3 10% 23 76,70% 4 13,30% 30 100% 
 

 

Paciencia 0 0% 0 0% 1 3,30% 27 90% 2 6,70% 30 100% 
 

 

Comprensión 0 0% 0 0% 5 16,70% 23 76,70% 2 6,70% 30 100% 
 

 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de un centro médico ocupacional en Piura, 2021  



25  

problemas y 3,30% en el ítem paciencia. Se obtuvo como principal resultado que 

no existe relación significativa entre la empatía y la elección de un centro médico 

ocupacional, con un Rho de Spearman de 0,033; lo cual demuestra que la 

correlación es muy baja. 

 

Tabla 8 

 
Correlación entre empatía y elección de un centro médico ocupacional 

 
  

Empatía 
 
Decisión de compra 

Empatía Coeficiente de 
correlación 
 

 1,000 ,339 

 Sig. (bilateral)   0,067 

 N  30 30 

Decisión de compra Coeficiente de 
correlación 

 0,339 1,000 

 Sig. (bilateral)  0,067  

 N  30 30 

 
 

 

En la tabla 8, se evidencia un coeficiente Rho de Spearman de 0,339, con 

una significancia de 0,067 por lo que, existe correlación baja entre la empatía y la 

elección de un centro médico ocupacional en Piura, 2021. 

 

 
Hipótesis específica 4: 

 
Ho: No existe relación significativa entre empatía y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. 

 

H1: Existe relación significativa entre la empatía y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. 

 

La tabla 8, muestra que el nivel de significancia obtenido es 0,339 por lo que 

se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alternativa: No existe relación 

significativa entre la empatía y la elección de un centro médico ocupacional, Piura 
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2021 

 
4.4.- Relación entre los aspectos tangibles y la elección de un centro médico 

ocupacional. 

 

Tabla 9 

 
Análisis descriptivo de la dimensión aspectos tangibles 
 

 

 
Aspectos 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

 

 
En 
desacuerdo 

 
 
Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

 

 
   De 
acuerdo 

 
   
 Totalmente                  de 

acuerdo 

 

 
          
Total 

 fi % fi % fi % fi % fi % fi % 

 
Uniformidad 

 
0 

 
0% 

 
0 
 

0% 
 

6 
 

20% 
 
23 

 
76,70% 

 
1 

 
3,30% 

 
30 

 
100% 

 
Identificación 

 
0 

 
0% 

 
1 

 
3,30% 

 
9 

 
30% 

 
20 

 
66,70% 

 
0 

 
0% 

 
30 

 
100% 

 
Instalaciones 

 
0 

 
0% 

 
0 

 
0% 

 
9 

 
30% 

 
21 

 
70% 

 
0 

 
0% 

 
30 

 
100% 

Muebles y 
equipos 

 
0 

 
0% 

 
1 

 
3,30% 

 
11 

 
36,70% 

 
18 

 
60% 

 
0 

 
0% 

 
30 

 
100% 

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de un centro médico ocupacional en Piura, 2021. 
   

 
 

 
 

 

De acuerdo a la tabla 9, de la dimensión elementos tangibles, se ha podido 

identificar a diferencia de las otras dimensiones que solamente 1 ítem ha 

registrado una postura totalmente de acuerdo por parte de un encuestado, 

representando el 3,30%, esto en el ítem procedimientos. 3,30% se encuentran en 

desacuerdo con la resolución de problemas y comprensión respectivamente. 
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Tabla 10 

 
Correlación entre aspectos tangibles y elección de un centro médico 

ocupacional 

 

 Aspectos 
tangibles 

Decisión de compra 

Empatía Coeficiente de 
correlación 
 

 1,000 ,510 

 Sig. (bilateral)   0,004 

 N  30 30 

Decisión de compra Coeficiente de 
correlación 

 0,510 1,000 

 Sig. (bilateral)  0,004  

 N  30 30 

 
 
 

En la tabla 10, se evidencia un coeficiente Rho de Spearman de 0,510, con 

una significancia de 0,004 por lo que, si existe correlación entre los aspectos 

tangibles y la elección de un centro médico ocupacional en Piura, 2021. 

 

 
Hipótesis específica 5: 

 
Ho: No existe relación significativa entre los aspectos tangibles y la elección 

de un centro médico ocupacional, Piura 2021. 

 

H1: Existe relación significativa entre los aspectos tangibles y la elección de 

un centro médico ocupacional, Piura 2021. 

 

La tabla 10, muestra que el nivel de significancia obtenido es 0,510 por lo que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa: Si existe relación 

significativa entre los elementos tangibles y la elección de un centro médico 

ocupacional, Piura 2021. 
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4.5.- Relación entre calidad de servicio y la elección de un centro médico 

ocupacional, Piura 2021. 

 

Tabla 11 

 
Análisis descriptivo de la variable decisión de compra 

 
 
 

 
Precio 

Reputación del 
proveedor 

 

    Confiabilidad 
del servicio 

    Flexibilidad del 
proveedor 

Decisión de compra 

 

 
Totalmente en  
desacuerdo 

 

En desacuerdo 
 

Ni de acuerdo ni 
en  desacuerdo 

De acuerdo  

Totalmente de 
acuerdo 

fi % 

 
0 0% 
 

0 0% 
 

4 13% 
 

26 87% 
 

0 0% 

fi % 

 
0 0% 

 

0 0% 
 

0 0% 
 

24 80% 
 

6 20% 

fi % 

 
0 0% 

 

0 0% 
 

0 0% 
 

26 87% 
 

4 13% 

fi % 

 
0 0% 

 

0 0% 
 

4 13% 
 

26 87% 
 

0 0% 

fi % 

0 0% 

0 0% 

0 0% 

30 100% 

0 0% 

 
30     100% 30 100% 30 100% 30 100% 30 100% 

 
Fuente: Encuesta aplicada a clientes de un centro médico ocupacional en Piura, 2021. 

 

 

De acuerdo a la tabla 11, variable decisión de compra, se evidencia 

que los encuestados se encuentran en su mayoría de acuerdo con cada una de las 

dimensiones. 13% de los participantes no se encuentran ni de acuerdo ni en 

desacuerdo con las dimensiones precio y flexibilidad del proveedor. El 20% y 13% 

se encuentra totalmente de acuerdo con las dimensiones reputación del proveedor 

y confiabilidad del servicio respectivamente. La fi total muestra que los encuestados 

se encuentran de acuerdo con los indicadores referente a la decisión de compra. 
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Tabla 12 

 
Correlación entre calidad de servicio y elección de un centro médico 

ocupacional 

 

Calidad de servicio Decisión de compra 

Calidad de servicio Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,891 

     Sig. (bilateral)  0,001 

     N 30 30 

Decisión de compra Coeficiente de 
correlación 

,891 1,000 

     Sig. (bilateral) 0,001  

     N 30 30 

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

 
 
 
 

En la tabla 12, se evidencia un coeficiente Rho de Spearman de 0,891, con 

una significancia de 0,001 > 0.05 por lo que, si existe correlación significativa entre 

la calidad de servicio y la elección de un centro médico ocupacional en Piura, 2021. 

 

 
Hipótesis general: 

 
Ho: No existe relación significativa entre la calidad de servicio y la elección 

de un centro médico ocupacional, Piura 2021. 

 

H1: Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la elección de 

un centro médico ocupacional, Piura 2021. 

 

La tabla 12, muestra que el nivel de significancia obtenido es 0,891 por lo que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa: Si existe relación 

significativa entre los elementos tangibles y la elección de un centro médico 

ocupacional, Piura 2021. 
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V. DISCUSIÓN 

 
 

De acuerdo al primer objetivo específico el cual busca determinar la relación 

entre la fiabilidad y la elección de un centro médico ocupacional, al respecto 

Clemenza et al. (2010) señala que la fiabilidad como factor de calidad es la 

capacidad para desempeñar el servicio con formalidad y exactitud, se encontró 

que existe una relación significativa entre ellas con un rho de Spearman de 0,736; 

por lo cual se acepta la hipótesis nula, rechazando la hipótesis específica la misma 

que indicaba la no relación significativa entre ambas. 

 
Estos resultados guardan relación con lo que sostienen Lévano (2019) en su 

investigación respecto a la calidad de servicio como factor determinante de 

decisión de compra en los servicios de salud, quien señala que sí existe relación 

entre ambas, mostrando que más del 50% de los participantes en su Focus group 

determinaron que la fiabilidad que proyecta la clínica es un determinante para la 

decisión de compra de dicho servicio. 

 
En relación al segundo objetivo específico, el cual buscaba determinar si 

existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la elección de un 

centro médico ocupacional, Piura 2021. Respecto a ello Zeithaml et al. (1988) 

señala que estos elementos hacen referencia a la apariencia física de las 

instalaciones, equipos, colaboradores y canales de comunicación. Se obtuvo 

como resultados que más del 50% de los encuestados se encuentran de acuerdo 

en cada uno de los 5 ítems de la dimensión en estudio. El análisis de correlación 

dio como resultado una rho de Spearman de 0,696 y una significancia de 0,001 

por lo que se aceptó la hipótesis nula, la cual proponía que si existe una correlación 

significativa entre la capacidad de respuesta y la elección de un centro médico 

ocupacional. 

 
Los resultados mencionados en el párrafo previo guardan relación con lo 

hallado por Cumpa y Norabuena (2019) en su investigación, el 51,9% de los 
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encuestados califican como buena la capacidad de respuesta respecto a la calidad, 

así mismo se evidencia que apenas el 4,8% y 1,6% califican esta dimensión como 

mala y pésima respectivamente. 

 
Respecto a el tercer objetivo específico, el mismo que busca determinar la 

relación entre la seguridad y la elección de un centro médico ocupacional, Piura 

2021. De acuerdo con Parasuraman et al. (1985) es la capacidad de garantizar 

bienestar a los individuos, se obtuvieron como principales resultados que cada uno 

de los ítems propuestos en la dimensión superan el 70% de los participantes que 

se encuentran de acuerdo y apenas el 3,30% es decir 1 participante se encuentra 

en desacuerdo en uno de los ítems propuestos. Se obtuvo como principal 

resultado que existe relación significativa entre la seguridad y la elección de un 

centro médico ocupacional, con un Rho de Spearman de 0,722 y una significancia 

de 0,001. Por lo consiguiente se aceptó la hipótesis nula, existe una relación 

significativa entre seguridad y la elección de un centro médico ocupacional. 

 
Los resultados obtenidos, se encuentran en relación con lo hallado por 

Huamán y Córdova (2015) en su investigación respecto a la calidad y satisfacción 

del servicio de usuarios de salud ocupacional de un centro de especialidad en 

Huaraz, misma que obtuvo como resultado que el 99,07% de los encuestados 

calificaron como buena la calidad del servicio respecto a la dimensión seguridad, 

la misma que a su vez posee una relación significativa con la satisfacción. 

 

 
En relación al cuarto objetivo específico, mismo que busca determinar la 

relación entre la empatía, la misma que Parasuraman et al. (1985) define como el 

criterio para resolver inconvenientes rápidamente, y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. Se obtuvo como resultados que el 16,70% de los 

participantes no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo en el ítem 

comprensión respecto a la empatía, así también hallamos que el 6,70% se 

encuentra indeciso respecto al ítem procedimientos, mientras que con el mismo 

rango de calificación se encuentran 10% en el ítem resolución de problemas y 
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3,30% en el ítem paciencia. Se obtuvo como principal resultado que no existe 

relación significativa entre la empatía y la elección de un centro médico 

ocupacional, con un Rho de Spearman de 0,039; lo cual demuestra que la 

correlación es muy baja. En este sentido se rechazó la hipótesis nula y se aceptó 

la hipótesis alternativa, no existe correlación significativa entre la empatía y la 

elección de un centro médico ocupacional. 

 

Estos resultados coindicen con lo hallado por Huamán y Córdova (2015), 

quienes muestran que el 30% califican como mala esta dimensión, concluyendo 

que apenas un 29,63% de los encuestados coindicen respecto a la amabilidad y 

empatía que recibieron lo que esperaban, es decir no existe una correlación 

significativa entre la empatía y la satisfacción como factor determinante de decisión 

de compra. 

 

Respecto al quinto objetivo específico, el cual busca determinar la relación 

entre los elementos tangibles y la elección de un centro médico ocupacional, Piura 

2021. Los elementos tangibles de acuerdo con Parasuraman et al. (1985) son las 

instalaciones, máquinas y equipos de un prestador de servicios. Se obtuvo como 

resultados que el los ítems uniformidad y equipos los porcentajes se encuentran 

repartidos únicamente en las opciones ni de acuerdo ni en desacuerdo y de 

acuerdo, mientras que en los ítems identificación y muebles se registran 3,30% de 

votantes en la opción en desacuerdo en ambas. En los 4 ítems propuestos, se 

registran porcentajes mayores al 65% de los participantes que se encuentran de 

acuerdo con las afirmaciones. Como principal objetivo se halló que existe 

correlación significativa entre los elementos tangibles y la elección de un centro 

médico ocupacional, con un Rho de Spearman de 0,510. Por consiguiente, se 

aceptó la hipótesis nula, existe relación significativa entre los elementos tangibles 

y la elección de un centro médico ocupacional, Piura 2021. 

 

En la investigación de Cumpa y Norabuena (2019), se confirma que el 55,60% 

de los encuestados califican como buena los elementos tangibles, mientras que 

apenas el 2,70% de ellos lo consideran como malo. 
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Como objetivo general se planteó, determinar la relación entre la calidad de 

servicio y la elección de un centro médico ocupacional. Kotler y Keller (2012) 

definen la decisión de compra como un proceso interno por el cual un consumidor 

opta por un determinado producto o servicio, así mismo mencionan que dentro de 

los mercados empresariales el paso más importante dentro del proceso de 

decisión es la elección. Se obtuvieron como resultados que el 13% de los 

participantes considera en el las dimensiones precio y flexibilidad del proveedor 

no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 87% de los encuestados 

considera estar de acuerdo en las dimensiones confiabilidad del servicio, precio y 

flexibilidad el proveedor. El 20% y 13% de los participantes consideró estar 

totalmente de acuerdo con las dimensiones reputación del proveedor y 

confiabilidad del servicio. Se obtuvo como principal resultado, que existe relación 

significativa entre la calidad de servicio y la elección de un centro médico 

ocupacional, con un Rho de Spearman de 0,891 y una significancia de 0,001. Por 

consiguiente, se aceptó la hipótesis nula, existe relación significativa entre calidad 

de servicio y la elección de un centro médico ocupacional, Piura 2021. 

 

Los resultados descritos guardan relación con lo presentado por Cumpa y 

Norabuena (2019) quienes muestran como principal resultado un Rho de 

Spearman de 0,603 lo cual evidencia una correlación significativa entre la calidad 

de servicio y la satisfacción como determinante para la elección de un centro 

médico ocupacional. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
En relación a los objetivos planteados en la presente investigación, se llegó 

a las conclusiones siguientes: 

 
Existe relación significativa entre la fiabilidad y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. El 76,70% de los encuestados refieren estar de 

acuerdo con los utensilios y equipos del centro médico, siendo el valor más alto; 

así mismo el 70% de los participantes se encuentran de acuerdo en los ítems 

privacidad de los usuarios, consentimientos y calibraciones respectivamente. No 

se registraron valoraciones por debajo de la escala 3 (ni de acuerdo ni en 

desacuerdo). Esto indica que la empresa debe seguir manteniendo sus utensilios 

y equipos en óptimas condiciones, ya que los clientes lo valoran en demasía. 

 

Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la elección de 

un centro médico ocupacional, Piura 2021. El 50% de los encuestados se encuentra 

de acuerdo con la amabilidad de los colaboradores ante los problemas mientras 

que 43,30% y 6,70% encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo y totalmente de 

acuerdo respectivamente. En lo que se refiere a los canales de comunicación, el 

73,30% de los encuestados se encuentran de acuerdo con esta parte del servicio. 

Se evidenció un número considerable de valoraciones en ni de acuerdo ni en 

desacuerdo en los ítems espera en clínica, amabilidad ante los problemas y 

canales de comunicación. 

 

Existe relación significativa entre la seguridad y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. Se registró 1 valoración en escala “desacuerdo” 

en el ítem elementos de seguridad. Dentro de los 4 ítems propuestos, en su 

mayoría se evidencia una valoración positiva “de acuerdo”. 

 

No existe relación significativa entre la empatía y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. Aunque se evidencia un análisis descriptivo 

positivo, con 76,70% en los ítems resolución de problemas y paciencia 
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respectivamente, la correlación obtenida es muy baja y no posee un grado de 

significancia positivo. 

 

Existe relación significativa entre los elementos y la elección de un centro 

médico ocupacional, Piura 2021. Se identificó a diferencia de las otras 

dimensiones que solamente 1 ítem ha registrado una postura totalmente de 

acuerdo por parte de un encuestado, representando el 3,30%, esto en el ítem 

procedimientos. 3,30% se encuentran en desacuerdo con la resolución de 

problemas y comprensión respectivamente. Esta dimensión ha sido la única que 

ha mostrado resultados porcentuales de valoración “en desacuerdo” y “totalmente 

de acuerdo” a la vez. 

 

La relación entre las dimensiones de estudio, calidad de servicio y decisión 

de compra, en un centro médico ocupacional en Piura 2021 muestra una fuerte 

correlación significativa. 13% de los participantes no se encuentran ni de acuerdo 

ni en desacuerdo con las dimensiones precio y flexibilidad del proveedor. El 20% y 

13% se encuentra totalmente de acuerdo con las dimensiones reputación del 

proveedor y confiabilidad del servicio respectivamente.
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VII. RECOMENDACIONES 

 
 

De acuerdo a las variables estudiadas, calidad de servicio y decisión de 

comprar, en un centro médico ocupacional en Piura 2021, se presentan las 

siguientes recomendaciones para futuras investigaciones. 

 

Se recomienda poder realizar la investigación en un centro ocupacional con 

mayor población de estudio (clientes) que permita obtener datos más amplios para 

una investigación más exhaustiva. 

 

Así mismo se recomienda realizar una investigación respecto a la satisfacción 

del usuario en este rubro, en el caso de esta investigación se realizó sobre los 

clientes, es importante conocer los puntos importantes a considerar respecto a la 

satisfacción del usuario y como ésta puede intervenir en el proceso de toma de 

decisión de los clientes. 

 

También se recomienda ampliar el campo de estudio de un solo centro 

médico a un grupo de ellos, para así evaluar cómo se relaciona la calidad de 

servicio con la decisión de compra en relación a más de una sola experiencia. 

 

Para futuras investigaciones se recomienda utilizar los medios digitales como 

cuestionarios online, dado que en el caso de esta investigación se realizó por 

medio de llamada telefónica y resultó complicado coincidir en un horario de 

disponibilidad con los participantes. 

 

Es recomendable realizar una investigación siguiendo el mismo tema 

utilizando teorías distintitas, para así poder identificar aspectos distintos de 

correlación entre las variables en el entorno de los centros médicos ocupacionales. 
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ANEXOS 

 
Anexo 1 
Matriz de operacionalización Variable Calidad de Servicio 

 

VARIABLE  
DEFINICION 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

SUB DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Calidad de 
Servicio 

Parasuraman et 
al. (1985) La 
calidad de servicio 
se interpreta 
como el punto de 
encuentro entre 
lo que el 
consumidor 
espera recibir y lo 
que obtiene como 
prestación.  

Es una variable de 
naturaleza cuantitativa, 
se mide a través de 
cuestionario, 
operacionalizada en las 
dimensiones fiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y 
aspectos tangibles, de 
acuerdo al modelo 
Servqual. 

Fiabilidad: Capacidad del 
personal al realizar un 
servicio de forma fiable y 
correcta; que se provee 
del buen funcionamiento 
de algo. 

1.1 Certificaciones vigentes. 
1.1.1 Autorizaciones de gobierno ordinal  

1.1.2 Certificaciones específicas ordinal  

1.2 Respeto a la privacidad de 
los usuarios. 

1.2.1 Entrega de resultados ordinal  

1.2.2 Uso de datos ordinal  

1.3 Equipos y utensilios en 
buen estado. 

1.3.1 Calibraciones ordinal  

1.3.2 Optimo estado ordinal  

Capacidad de respuesta.  
Acciones para atender de 
manera rápida y eficiente 
las circunstancias 
cotidianas. 

2.1 Tiempo de espera. 
2.1.1 Espera en sala ordinal  

2.1.2 Solicitudes ordinal  

2.2 Amabilidad ante un 
inconveniente. 

2.2.1 Situaciones fortuitas ordinal  

2.2.2 Atención vía canales ordinal  

Seguridad:  
Facultad de garantizar la 
integridad de los 
consumidores en todo 
ámbito: física, psicológica, 
etc. 

3.1 Correcto uso de los 
utensilios de bioseguridad.  

3.1.1 Uso de EPPS ordinal  

3.1.2 Depósitos señalizados ordinal  

3.2 Buen recaudo en las 
instalaciones  

3.2.1 Señalización de emergencia ordinal  

3.2.2 Equipos de emergencia ordinal  

Empatía: 
 Participación activa de 
una persona en una 
realidad ajena a ella, 
capacidad ser 
comprensivo. 

4.1 Resolución de 
requerimientos. 

4.1.1 Soluciones viables  ordinal 

4.1.2 Amabilidad al requerimiento  ordinal 

4.2 Paciencia y comprensión. 
4.2.1 Paciente  ordinal 

4.2.2 Comprensivo  ordinal 

Aspectos tangibles:  
Son los elementos 
tangibles, así como la 
apariencia de las 
instalaciones físicas, el 
equipo, el personal y los 
materiales de 
comunicación. 

5.1 Uniformidad e 
identificación. 

5.1.1 Uniformidad  ordinal 

5.1.2 Identificación  ordinal 

5.2 Equipamiento, 
instalaciones y muebles. 

5.2.1 Instalaciones apropiadas  ordinal 

5.2.2 Muebles y equipos en buen 
estado  ordinal 

  



 

 
 
 
 

Anexo 2 
Matriz de operacionalización Variable Calidad de Servicio 

 

VARIABLE  
DEFINICION 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

SUB DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Decisión de 
compra 

Kotler & Keller (2012) 
El cliente u 
organización toman 
decisiones de adquirir 
el bien y lo consume o 
invierte. El promover la 
compra se relaciona 
con la capacidad del 
producto o servicio de 
satisfacer una 
necesidad del 
consumidor  

Es una variable de 
naturaleza cualitativa 
que se operacionaliza en 
sus dimensiones: Precio, 
reputación del 
proveedor, confiablidad 
del servicio, flexibilidad 
del proveedor.  

Precio: Contraprestación 
económica generada por una 
transacción comercial de 
bienes o servicios. 

1.1 Oferta económica 
atractiva acorde al 
mercado. 

1.1.1 Oferta 
económica atractiva ordinal 

1.1.2 Precios estables ordinal 

1.2 Motivación 

1.2.1 Beneficios 
adicionales ordinal 

1.2.2 Precios a 
clientes corporativos ordinal 

Reputación del proveedor: 
Opinión que el mercado 
posee del prestador de 
servicios, cualidad que 
destaca o relega. 

2.1 Cartera de clientes 

2.1.1 Amplia cartera 
de clientes ordinal 

2.1.2 Clientes de 
prestigio ordinal 

2.2 Trayectoria  

2.2.1 Experiencia en 
el sector ordinal 

2.2.2 Valorización en 
el mercado ordinal 

Confiabilidad del servicio: 
Capacidad para desempeñar 
la función encomendada de 
manera óptima, responsable 
y ética. 

3.1 Informes 
certificados. 

3.1.1 Informes 
certificados ordinal 

3.1.2 Tramite en 
especialidad ordinal 

3.2. Cumplimiento de 
los plazos de entrega. 

3.2.1 Respeto a los 
plazos ordinal 

3.2.2 Antelación a 
demoras ordinal 

Flexibilidad del proveedor: 
Capacidad del ofertante para 
adaptarse a la necesidad del 
cliente. 

4.1 Atención en 
instalaciones del cliente. 

4.1.1 Servicio in 
House ordinal 

4.1.2 Logística 
necesaria ordinal 

4.2 Facilidad de pago. 

4.2.1 Entrega de 
valorizados  ordinal 

4.2.2 Facilidad de 
crédito ordinal 



 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Anexo 3 
Matriz de consistencia 

 

PROBLEMA  OBJETIVOS  HIPÓTESIS VARIABLES/ DIMENSIONES E INDICADORES  METODOLOGÍA 

PROBLEMA 
GENERAL: 

Determinar la 
relación de la 

calidad del 
servicio y la 

elección de un 
centro médico 

ocupacional, Piura 
2021.  

Existente 
relación 

significativa 
entre la calidad 
de servicio y la 
elección de un 
centro médico 
ocupacional, 
Piura 2021. 

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO  

Enfoque: 
Cuantitativo  

¿Cuál es relación 
de la calidad de 

servicio y la 
elección de un 
centro médico 
ocupacional, 
Piura 2021? 

OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS  

1.Existe relación 
directa entre los 

elementos 
tangibles y la 

elección de un 
centro médico 
ocupacional, 
Piura 2021. 

Tipo: No 
experimental 

PROBLEMAS 
ESPECIFICOS  

1.Determinar la 
relación de los 

elementos 
tangibles y la 

elección de un 
centro médico 

ocupacional, Piura 
2021. 

2.Existe relación 
directa entre 
fiabilidad y la 

elección de un 
centro médico 
ocupacional, 
Piura 2021. 

Diseño: Correlacional 

¿Cuál es la 
relación entre 

elementos 
tangibles y la 

elección de un 
centro médico 
ocupacional, 
Piura 2021? 

2.Determinar la 
relación de la 
fiabilidad y la 

elección de un 
centro médico 

ocupacional, Piura 
2021. 

3.Existe relación 
directa entre la 
capacidad de 
respuesta y la 
elección de un 
centro médico 
ocupacional, 
Piura 2021. 

Fiabilidad:  Habilidad para 
ejecutar el servicio 
prometido de 
forma fiable y cuidadosa. 

  Certificaciones 
vigentes. 

Técnica e 
Instrumento de 
recolección: No se 
requirió 

 
 
 
 
 
  



 

¿Cuál es la 
relación entre 
fiabilidad y la 

elección de un 
centro médico 
ocupacional, 
Piura 2021? 

3.Determinar la 
relación de la 
capacidad de 
respuesta y la 
elección de un 
centro médico 

ocupacional, Piura 
2021. 

4.Existe relación 
directa entre la 
seguridad y la 
elección de un 
centro médico 
ocupacional, 
Piura 2021. 

 Respeto a la 
privacidad de los 

usuarios. 

Instrumento de 
recolección: 
Cuestionario 
telefónico 

¿Cuál es la 
relación entre 
capacidad de 
respuesta y la 
elección de un 
centro médico 
ocupacional, 
Piura 2021 

4.Determinar la 
relación de la 
seguridad y la 
elección de un 
centro médico 

ocupacional, Piura 
2021. 

5.Existe relación 
directa entre la 

empatía y la 
elección de un 
centro médico 
ocupacional, 
Piura 2021. 

 Equipos y utensilios 
en buen estado. 

Procesamiento: 
Matemático 

¿Cuál es la 
relación entre 
seguridad y la 
elección de un 
centro médico 
ocupacional, 
Piura 2021? 

5.Determinar la 
relación de la 
empatía y la 

elección de un 
centro médico 

ocupacional, Piura 
2021. 

   Análisis: Estadístico 

¿Cuál es la 
relación entre 
empatía y la 

elección de un 
centro médico 
ocupacional, 
Piura 2021? 

  Capacidad de respuesta:   Tiempo de espera. 
Población: Clientes 
corporativos 

   

Se define como la 
disposición que tiene una 
empresa para ayudar a los 
Clientes y proporcionarles 
un servicio excelente. 

  Amabilidad ante un 
inconveniente. 

Muestra: 30 

      

   Seguridad: 
  Correcto uso de los 

utensilios de 
bioseguridad.  

 

   

Su objetivo es prevenir y 
reducir los riesgos, errores 
y daños que sufren los 
clientes. 

 Buen recaudo en las 
instalaciones (personal 

de portería, 
extintores, cámaras de 

seguridad) 

 



 

      

   Empatía: 
 Resolución de 

requerimientos. 
 

   

Tratar de conectar cada 
marca con sus 
consumidores a través de 
una relación cercana de 
entendimiento y de 
escucha activa. 

Paciencia y 
comprensión. 

 

      

      

   Aspectos tangibles: 
Uniformidad e 
identificación. 

 

   
Son los bienes que deben 
ser manufacturados, 
despachados y entregados. 

 Equipamiento, 
instalaciones y 

muebles. 

 

        

   VARIABLE 2: DESICIÓN DE COMPRA  

   
1.Precio: Contraprestación 
económica generada por 
una transacción comercial 
de bienes o servicios. 

Oferta económica 
atractiva acorde al 

mercado. 

 

   Motivación  

   2. Reputación del 
proveedor: Opinión que el 
mercado posee del 
prestador de servicios, 
cualidad que destaca o 
relega. 

 Cartera de clientes  

     Trayectoria   

    3.Confiabilidad del 
servicio: Capacidad para 
desempeñar la función 
encomendada de manera 
óptima, responsable y 
ética. 

  Informes certificados.  

   Cumplimiento de los 
plazos de entrega. 

 

   4.Flexibilidad del 
proveedor: Capacidad del 
ofertante para adaptarse a 
la necesidad del cliente. 

Atención en 
instalaciones del 

cliente. 

 

     Facilidad de pago.  

          



 

 

 

Anexo 4 
Cálculo de confiabilidad del instrumento 

 
 
 
 



 

 

 

Anexo 5 
Resumen de coincidencias Turnitin 

 

 
 
 
 
 
 
  



 

 Anexo 6 
 Instrumento de recolección 
 

CALIDAD DE SERVICIO      

      

CRITERIOS 
TOTALMENTE EN 

DESACUERDO 
EN 

DESACUERDO 

NI DE ACUERDO 
NI EN 

DESACUERDO 

DE 
ACUERDO 

TOTALMENTE 
DE ACUERDO 

FIABILIDAD 

Certificaciones vigentes 

Cuenta con las autorizaciones mínimas de funcionamiento como (DIGESA, licencia municipal, licencia de defensa civil).           

Cuenta con certificaciones específicas como (Licencia de OTAN para rayos "x", calibraciones de equipos, acreditaciones 
de calidad).           

Respeto a la privacidad de los usuarios 

Los resultados médicos son únicamente entregados a los destinatarios autorizados por el cliente.           

Se hace de conocimiento al usuario sobre el uso de sus datos en las historias médicas ocupacionales.           

Equipos y utensilios en buen estado 

Los equipos se encuentran debidamente calibrados y operativos.           

Los equipos y utensilios se observan en buen estado y correcto funcionamiento.           

CAPACIDAD DE RESPUESTA 

Tiempo de espera 

El tiempo de espera para las atenciones médicas es el adecuado para evitar aglomeraciones en las instalaciones.           

El personal del centro médico resuelve rápidamente las inquietudes o solicitudes.           

Amabilidad ante un inconveniente 

El personal se presta amable a resolver alguna situación fortuita.           

El personal se encuentra atento a los canales de comunicación (llamada telefónica, correo electrónico) para resolver 
inconvenientes.           

SEGURIDAD 

Correcto uso de los utensilios de bioseguridad 

Los colaboradores del centro médico utilizan de manera correcta los equipos de bioseguridad.           

Los depósitos de residuos se encuentran correctamente identificados con los colores rojo (peligrosos) y negro 
(comunes).           

Buen recaudo en las instalaciones 

El local cuenta con la señalización correcta, como zonas seguras, mapa de riesgos, rutas de escape.           

Se evidencian cintas antideslizantes, extintores y luces de emergencia en correcto estado.           

EMPATÍA 

Resolución de problemas 

El personal facilita soluciones viables a los problemas de los usuarios respecto al servicio.           

Los colaboradores se preocupan por atender los problemas de los usuarios con buena actitud.           

Paciencia y comprensión 

El personal del centro médico se muestra paciente para atender a los usuarios.           

Los colaboradores son comprensivos ante algún inconveniente.           



 

ASPECTOS TANGIBLES 

Uniformidad e identifación. 

El personal se encuentra correctamente uniformado.           

El personal se encuentra visiblemente identificado, portando su fotocheck.           

Equipamiento, instalaciones y muebles 

 Las instalaciones del centro médico cuentan con los ambientes necesarios y en correcto estado para el desarrollo de 
las actividades médicas.           

Los muebles (sillas, camillas, cabinas de muestra, cabinas de audiometría) son de aspecto adecuado para el correcto 
desarrollo de las actividades médicas.           

 
 
 
 
 
 

DECISIÓN DE COMPRA      
      

CRITERIOS 
TOTALMENTE EN 

DESACUERDO 
EN 

DESACUERDO 

NI DE ACUERDO 
NI EN 

DESACUERDO 

DE 
ACUERDO 

TOTALMENTE 
DE ACUERDO 

PRECIO 

Oferta atractiva 

La oferta económica del centro médico es realmente atractiva dentro del mercado.           

Los precios se mantienen estables y no varían repentinamente.           

Motivación 

La oferta económica trae consigo algún beneficio adicional como descuentos.           

El centro médico ofrece precios especiales a usuarios corporativos.           

REPUTACIÓN DEL PROVEEDOR           

Cartera de clientes           

El centro médico posee una amplia cartera de clientes.           

La cartera de clientes del centro médico posee el prestigio necesario.           

Trayectoria           

El centro médico posee la experiencia necesaria en el sector.           

El centro médico posee una buena valorización en el mercado.           

CONFIABILIDAD DEL SERVICIO           

Informes certificados           

Los informes médicos son entregados debidamente certificados por los especialistas competentes.           

Se exige para el levantamiento de observaciones en los informes médicos, la firma y datos del especialista requerido.           

Plazos de entrega           

El centro médico respeta los plazos establecidos para la entrega de resultados.           

El centro médico informa con anticipación algún caso en el que el plazo de entrega deberá extenderse.           



 

FLEXIBILIDAD DEL PROVEEDOR           

Atención en instalaciones del cliente           

El centro médico ofrece la facilidad de llevar a cabo el servicio en las instalaciones del cliente si así lo requiriera.           

El centro médico posee la logística necesaria para movilizar sus equipos médicos y a su personal.           

Facilidad de pago 

El área de contabilidad envía a tiempo las valorizaciones y facturas pendientes.           

El centro médico facilita el pago a crédito cuando la ocasión lo amerita.           

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

Anexo 7 
Constancia de confiabilidad del instrumento 

 



 

 

 

Anexo 8 
Validación de expertos 
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