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RESUMEN

La presente investigacion se desarroll6 con la finalidad de identifica en que grado
la calidad de servicio se relaciona con la eleccion de un centro médico ocupacional.
El objetivo de esta investigacion fue Identificar la relacion de la calidad de servicio y la
eleccion de un centro médico ocupacional, Piura 2021. Asi mismo la metodologia
utilizada fue de tipo bésica, no experimental, transversal con un enfoque cuantitativo
y de nivel correlacional, en la misma que se empled como técnica de recoleccion la
encuesta y como instrumento el cuestionario el cual fue estructurado con escala de
medicién de Likert, fundamentado en las dimensiones calidad de servicio y decision
de compra; se utiliz6 como muestra 30 participantes, los mismos que componen la
totalidad de la poblacién. Los resultados obtenidos muestran una correlacion a traves
del Rho de Spearman de 0,891 y una significancia de 0,001, concluyendo que existe
una correlacion significativa entre la calidad de servicio y la eleccion de un centro

médico ocupacional, Piura 2021.

Palabras claves: Calidad de servicio, decisiéon 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

Vil



INTRODUCCION

El marketing dentro del @mbito comercial ha desarrollado diversos mecanismos de
estudio en relacion a los consumidores, estos han cumplido la funcién de determinar
ciertos pardmetros de comportamiento de compra, los cuales han determinado las
bases para la creacion de estrategias comerciales y de gestidn en las organizaciones
con el objetivo de atrapar a un mayor numero de clientes. Estos parametros podemos
llamarlos de otra manera, elementos determinantes en el proceso de decision de

compra.

El comportamiento y decision 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
compafiia, las caracteristicas de necesidades estaran sujetas a las percepciones de
los miembros involucrados en el proceso, y la toma de decisién variara segun el
enfoque de compra y los lineamientos estipulados, los mismos que son independientes

en una u otra organizacion.

A nivel internacional las distintas necesidades de los clientes corporativos distan
segun su origen, funcién, rubro y ubicacién. 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 pais 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



capital y consumibles.

Dentro de las necesidades de aprovisionamiento que poseen las empresas se
encuentran las que estan en relacion a los elementos que garanticen condiciones
Optimas de trabajo, estos van de los mas basicos 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 fisica del individuo.

Toda organizacién debe garantizar las condiciones Optimas de sus trabajadores,
por lo que deben poseer una politica de seguridad y salud en el trabajo, area
multidisciplinaria la cual comprende las especialidades de salud y seguridad laboral.
Esta area tiene como funcion la elaboracién y supervision de los de sistemas
integrados de gestién de riesgos. Respecto a los sistemas de salud ocupacional, las
normativas exigen la realizacion de evaluaciones médicas ocupacionales, estas
evaluaciones se agrupan en protocolos o anexos, los cuales comprenden un conjunto
de examenes especificos que tienen como objetivo certificar la aptitud médica de un

trabajador al puesto que postula o desempefia dentro de una organizacion.

De acuerdo con Trujillo (2015) la prevencion de accidentes y el control de los
riesgos laborales ha significado para las empresas mas exitosas una ventaja
competitiva. En relacién a ello, las nuevas tendencias, se direccionan en la ejecucion

de los sistemas de gestion en salud y seguridad ocupacional.

En territorio peruano la gestion de salud y seguridad ocupacional es exigida de
manera obligatoria segun la legislacion 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 prevencion, sobre la observancia de los empleadores, la fiscalizacion del

gobierno y la participacion conjunta con trabajadores. La normativa contempla exigir a



las empresas, dentro de otros puntos, realizar evaluaciones médicas ocupacionales a
todo el personal que forma parte de dicha organizacion, esta pueden ser de caracter
pre ocupacional (evaluacién de ingreso) para determinar en qué condiciones se
encuentra la persona previamente a su incorporacion, periddica (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 compafia) para descartar alguna

afectacion a la salud generada por la funcion laboral al culminar el vinculo.

El centro médico donde se realizara la investigacion se ubica en las provincias de
Piura, Trujillo y Lima, es una compafiia peruana que ejerce en el rubro de salud
ocupacional desde el afio 2014, su crecimiento ha sido a gran escala, logrando
posicionarse rapidamente como uno de los lideres del sector en estos departamentos.
Su estrategia, basada en la calidad de servicio, ha sido fundamental para sobresalir,
asi como también sus compromisos con la ética en la salud, la renovacion tecnolégica

y el respeto al medio ambiente.

Los ultimos afios han significado un gran avance por parte del estado peruano en
materia de fiscalizacion laboral, lo que ha generado dos aristas importantes, por una
parte, la poblacion 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 significaria grandes sanciones
econdmicas. 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 traido consigo una alta oferta.

Dado que la calidad de servicio es vital en toda organizacion, la cual deberia
conllevar a la eleccion o decision de compra de un servicio por parte del usuario o

consumidor, la incognita que se intenta resolver con la presente investigacion es;



¢,Cual es la relacion existe entre la calidad de servicio y la elecciéon un centro médico
ocupacional, Piura 20217 Asi mismo, como problemas especificos; ¢ Cuél es la relacion
entre fiabilidad y la eleccion un centro médico ocupacional, Piura 20217?;

¢, Cual es la relacién entre capacidad de respuesta y la eleccion de un centro médico
ocupacional, Piura 20217?; ¢Qué relacion existe entre seguridad y la eleccion de un
centro meédico ocupacional, Piura 20217?; ¢Cual es la relacion entre empatia y la
eleccién de un centro médico ocupacional, Piura 20217?; ¢ Cual es la relacion entre los

elementos tangibles y la eleccion de un centro médico ocupacional, Piura 20217

Ante lo expuesto, la presente investigacion se justifica segun la teoria de Ander-
Egg (1992) quien concluye que una indagacion es un procedimiento sistematico,
reflexivo y tendencioso a lo critico que tiene cumple la finalidad de hallar o entender los
fendmenos y hechos de un determinado ambito de la realidad. Es de esta manera que
se determina que la presente investigacion servira principalmente a las empresas del
rubro de la salud ocupacional, ya que podran conocer de qué manera se relacionada

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

Asi mismo esta investigacion estard orientada a determinar los puntos clave que
tiene en cuenta un cliente corporativo al momento de su eleccion ante la necesidad del
servicio de evaluaciones ocupacionales, lo que valora mas en el proceso de seleccién

ante distintas propuestas que compiten.

Como hipétesis general se plantea; existe relacion significativa entre la calidad
de servicio y la eleccion de un centro médico ocupacional, Piura 2021; y como
especificas, existe relacion significativa entre la fiabilidad y la eleccién de un centro
meédico ocupacional, Piura 2021; existe relacién significativa entre la capacidad de
respuesta y la eleccion de un centro médico ocupacional, Piura 2021; existe relacion
significativa entre la seguridad y la eleccion de un centro médico ocupacional, Piura
2021; existe relacion significativa entre la empatia y la eleccion de un centro médico
ocupacional, Piura 2021; existe relacion significativa entre los elementos tangibles y

la eleccién de un centro médico ocupacional, Piura 2021.

La presente indagacion tiene como objetivo general: Identificar la relacién entre

la calidad del servicio y la eleccién de un centro médico ocupacional, Piura 2021. Entre



los objetivos especificos tenemos determinar la relacion de los elementos tangibles y
la eleccion de un centro médico ocupacional, Piura 2021; determinar la relacion de la
fiabilidad y la eleccion de un centro médico ocupacional, Piura 2021; determinar la
relacion de la capacidad de respuesta y la eleccién de un centro médico ocupacional,
Piura 2021; determinar la relacion de la seguridad y la eleccién de un centro médico
ocupacional, Piura 2021; determinar la relacion de la empatia y la eleccion de un

centro médico ocupacional, Piura 2021.



MARCO TEORICO

En la investigacion presente, se tomaron en consideracion distintos informes

previos de investigacion relacionados al tema de analisis.

Rivera y Blanco (2007). En su articulo cientifico el cual, mostr6 como objetivo
determinar el desempefio clinico y calidad del entorno, aplico un enfoque ético y
humanistico de la relacion paciente-médico. Finalmente se concluyo que la interaccion

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

Palacios y Vasquez (2003). El articulo de investigacion tiene como objetivo a
mejorar la atencion y el tratamiento que se les brinda a los pacientes se recolecto
informacion al personal de salud; finalmente los esfuerzos para personalizar el servicio
de salud se concretaron de un sentido de humanidad y una percepcion de las

necesidades de las personas.

Moro, et al. (2021). En el informe de su investigacion tiene como objetivo generar
rentabilidad y competitividad, y contribuir a la sostenibilidad enfocados en modelos de
negocios que deberian ser capaces de generar valor. El enfoque se realizé una
revision descriptiva y se seleccionaron 313 publicaciones relacionadas con el modelo
de negocio de PSS. Finalmente, el modelo de negocio debe disefiarse con una vision
centrada en el valor en un proceso iterativo. Ademas, debe cubrir los intereses de toda
la red de valores de PSS, considerando las dimensiones ambientales, econémicas y

sociales de la sostenibilidad.

Abad y Pincay (2014) cuya investigacion cumplié con el objetivo de obtener la
percepcion 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



un factor determinante en el correcto desarrollo de las actividades comerciales y en
cuanto ésta sea deficiente el consumidor tomara una postura retroactiva a una posible

nueva compra.

Samaniego (2002) en su investigacion 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
percepcion respecto a la calidad de los trabajadores. La muestra estuvo comprendida
por 180 colaboradores. Los resultados concluyeron que mas de las tres cuartas partes
de los participantes se encuentran satisfechos con la calidad del servicio recibida lo

cual representaria para ellos la intencion de volver.

Velasquez et al., (2020) en su articulo de investigacion respecto a los servicios
de salud, aplicada en un centro de salud en Bolivar - 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
investigacion, 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 prestacion de los servicios de

salud dentro del campo en estudio.

Torrijos (2018), en su tesis de fin de master aplicada en México, la cual hablo
acerca del rol de los proveedores en la gestiébn de compras por parte de un usuario
corporativo, cuyo objetivo era destacar laimportancia de su eleccion dentro de la gestion
de aprovisionamiento, como la clave para entablar una relacion proveedor-cliente.
Concluyo que existen al menos 3 argumentos para sefialar que dicha seleccion es muy
importante, estos son: El analisis del contexto, los criterios de decision y los métodos
de seleccion. Esta investigacion, expone que dentro de la gestion de aprovisionamiento
es relevante la correcta eleccién de los proveedores, por lo que el proceso de decisiéon

de compra cumple una funcibn muy importante como variable en dicho proceso.



Zavaleta y Garcia (2018) en su investigacion para obtener el grado académico de
maestro en gestion de los servicios de salud acerca de la calidad de atencion y la
satisfaccion en centros del Ministerio de Salud (MINSA) y Essalud de la provincia de
Chota, en los servicios de medicina fisica y rehabilitacion. La muestra estuvo

constituida por 109 personas siendo la encuesta la técnica utilizada.

Se concluyd que no existe relacion entre la calidad deservicio y la satisfaccion del
usuario externo del servicio de medicina fisica y rehabilitacion. La investigacion,
evidencia que existe que no existe relacion significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion, por lo que se puede deducir que existen factores mas alla de la calidad

gue determinan la satisfaccion en los servicios de salud.

Huaméan y Cordova (2015) en su investigacion de calidad y satisfaccion 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 evaluacion de 18 de los servicios brindados, mas del 70% muestra
relacion entre lo esperado y lo recibido, con ello se demuestra, una relacion

significativa.

Esquivel y Lopez (2014) en su investigacion realizada en la ciudad de Truijillo, la
cual tiene como objetivo general determinarla importancia del neuromarketing en el
proceso de decision en relacion a la compra en un servicio de telecomunicaciones de
un cliente corporativo. Se obtuvo una muestra de 193 clientes a través de un muestro
probabilistico. Se obtuvo como principal conclusion que el Neuromarketing influye
positivamente en la decision de compra de un cliente corporativo. Esta tesis ha sido
considerada dado que permite identificar algunos factores relevantes dentro del
proceso de decision de compra, en la presente se puede determinar que los procesos
de neuromarketing poseen relacion directa con la eleccién de un producto o servicio.

Lévano (2919), en su investigacion sobre la calidad como factor de marketing en
la decision de compra para seguros oncoldgicos privados en hombres y mujeres de

25 a 60 afios de NSE AB de Lima, la cual posee como objetivo general describir como



los factores de la mercadotecnia de servicios intervienen en la toma decision respecto
de la compra de seguros oncoldgicos. Se tuvo como muestra un total de 1342

personas.

La conclusion mas significativa se obtuvo en la opinion de los participantes en el
focus group respecto a la calidad del producto (servicio) en los aspectos tangibles y la
empatia, es decir: Las instalaciones y equipos, asi como la actitud del médico frente

a sus pacientes.

Cumpa y Norabuena (2019) en su investigacion respecto a la satisfaccion de la
calidad de atencion en usuarios de la clinica de salud ocupacional Medcorp Lince, la
cual tuvo como obijetivo general fue determinar el grado de relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios de una clinica de salud ocupacional en Lince,
Lima. La muestra estuvo comprendida por 187 usuarios, dentro de los resultados mas
importantes se evidencia que el 49.7% de los participantes califica como bueno el
servicio. Se concluyo6 que existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la

satisfaccion del usuario.

Zevallos (2014) en su investigacion “La relevancia de la deliberacion del
consumidor en el Ecosistema Digital previa a la decision 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
gue los consumidores actuales consideran actividad clave la deliberacion en internet

en el proceso de decision de compra.

Rivera (2019) en su tesis de investigacion 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 mas
significativos se muestra que el 18.8% de clientes estudiados perciben que el nivel mas

bajo se evidencia en la dimensién elementos tangibles, esto dentro del area de



operaciones, en relacion a este dato se halla que el personal no ha recibido la

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

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

En referencia a la salud ocupacional el Comité Mixto de la Organizacion
Internacional del Trabajo y La organizaciéon Mundial de la Salud (1957) se define como
la disciplina encargada de garantizar el mas 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, asi como también adaptar al
trabajador a s funcién y la funcion al trabajador. Se reconocié que la salud ocupacional
es un grupo grande de parametros que a través de la ciencia médica identifica y
contrarresta las afecciones fisicas o mentales que pudieran causar un dafio 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 politicas
organizacionales respecto a esos ambitos, con el Unico 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 permitié
mejorar las condiciones de trabajo, y sobre todo el éxito de la empresa, ademas se
obtuvo un alto bienestar fisico, mental y social de los empleados, generando un medio

ambiente de trabajo seguro y sano.

Por otro lado, Couto (2019) sefalé que la mayoria de estudios en torno a la salud
laboral, se focaliz6 en el analisis de materias relacionadas con la seguridad
ocupacional y muy poco en el analisis de la salud ocupacional, la cual es relegada a un

segundo plano, sin que se le otorgue la importancia debida. En consecuencia, los

10



organismos competentes han planteado con mucha mas rigurosidad las exigencias
respecto a las evaluaciones médico laborales, utilizandolo como eje fundamental en el

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

De acuerdo con las variables de estudio calidad de servicio y decision de compra
de la presente investigacidn, se obtuvo algunas teorias que las definen y que permiten
realizar un analisis 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

tedricas.

Dentro de los principales factores que influyeron en que la mayoria 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
percepcion de sus usuarios Mora (2011). De esta manera se entendié como servicio de
calidad, a la capacidad de la organizacion para descubrir las apreciaciones de los
consumidores respecto al servicio, esta capacidad esta relacionada con identificar
aspectos como: que necesita realmente el cliente, como desea recibir el producto o
servicio, en cuanto tiempo espera recibirlo, cuanto esté 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, ademas un personal que cuente con apoyo y esté motivado; los
mecanismos de financiacion que posibiliten y fomenten una atencién de calidad;
sistemas de informacion que continuamente realicen labores de vigilancia y aprendan
a impulsar una atencion mejor; medicamentos, dispositivos y tecnologias que estén
disponibles, sean inocuos y estén debidamente regulados; y centros sanitarios

accesibles y bien equipados (OMS, 2020)
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El analisis en la primera variable, calidad de servicio, se sustentd en la presente
investigacion por lo propuesto por Parasuraman et al. (1985), que explicé un modelo que
busca determinarlos aspectos de la calidad percibido por los clientes, denominado
Servqgual. 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, permitié6 cumplir con las necesidades de retroalimentacion de
las personas que adquieren el producto o servicio, dando a conocer su real nivel de
satisfaccion, con éticas apropiadas y sobre todo las acciones mas eficientes para
sumar la competitividad de las empresas y elevar la satisfaccion de sus clientes.

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

tedricas.

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 eleccion de los consumidores, de esta manera

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

Los procesos de decision de compra no son exactamente los mismo, existen
factores que actuan indistinto en cada individuo ante un contexto determinado. En este
sentido Assael (1988) indica que la decision no es un Unico proceso, haciendo
referencia a que, la compra de un automaovil no pasa por el mismo proceso de decision
que la compra de un utensilio de aseo personal. Assael 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 decisiéon de compra

gue el consumidor debe poseer una gran cantidad de informacién para establecer los
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criterios que le permitan elegir entre diferentes marcas en su proceso de eleccion. De
esta manera es preciso indicar que los ofertantes deben competir entre si y plantear la
mejor propuesta logrando captarla aprobacion en el consumidor. Existe un contraste
entre el proceso de un consumidor final y uno organizacional, esta decision
posiblemente se encuentre principalmente en que el proceso de evaluacion no se
desarrolla en un solo individuo sino mas bien en un grupo de ellos, en el que cada uno

puede poseer una percepcion distinta.

En este sentido Kotler y Keller (2012) menciono que el proceso de decision de
compra organizacional estd conformado por 8 etapas: reconocer la necesidad,
descripcion de la necesidad, especificaciones del producto o servicio, busqueda de
proveedores, solicitud de propuesta, toma de decision, especificaciones de la rutina de

pedido, revision del desempefio (p.195).

Para materia de estudio la presente investigacion tomara como referencia la
etapa: toma de decision; la cual a su vez se subdivide en las dimensiones: precio,

reputacion del proveedor, confiabilidad del servicio y flexibilidad del proveedor
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de lainvestigacion

La investigacion presente es bésica, ya que de acuerdo con Concytec (2018)

se recopilo informacion sin intervenir en un procedimiento especifico.

Asi mismo, es de disefio no experimental transversal de tipo correlacional, en
relacion a lo mencionado por Hernandez (2006), quien afirmo que una investigacion
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 relacion entre las variables de estudio.

3.2 Variables y operacionalizacion

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

decision 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
prestacién Parasuraman et al., (1985). Para evaluar la variable calidad de servicio
se aplicara 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, empatia y
aspectos tangibles.

La variable Decision de compra es de tipo cualitativa, en relacion a Kotler y
Keller (2012) el cliente u organizacién 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 decisién de compra se aplicara 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 decision”. Este modelo posee las siguientes dimensiones:
Precio, reputacion del proveedor, confiabilidad del servicio y flexibilidad del

proveedor.

3.3 Poblaciéon, muestra, unidad de analisis

De acuerdo con Arias et al. (2016) se entiende por poblacion en investigacion
al conjunto de casos accesibles que formaran el referente para la eleccion de una
muestra. La poblacién de la presente investigacién estara conformada por los 30
clientes corporativos que posee un centro médico ocupacional ubicado en la ciudad
Piura, 2021. Dado que se trata de una poblacién reducida se utilizo el total de la
misma como muestra. De acuerdo con Herndndez et al., (2014) hizo referencia a
unidad de analisis sobre “que” 0 “quienes”, es decir los sujetos u objetos de estudio.
Para la investigacion desarrollada se tomara como unidad de andlisis a los clientes

corporativos de un centro médico ocupacional en Piura.

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

En el presente informe de tesis, se utiliz6 como técnica de recoleccion la
encuesta la cual segun Lopez-Roldan y Fachelli (2015) se define como una técnica
gue hace uso de un conjunto de procedimientos de investigaciébn 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 recoleccion el
cuestionario, el cual de acuerdo con Hernandez (1997) se define como un conjunto
de enunciados de manera estructurada en relacion a una o mas variables de
investigacion que se aplican a la muestra para ser medidos estadisticamente. Se
ha disefiado un cuestionario (Anexo 7) compuesto por 2 items por indicador de
cada una de las dimensiones, las cuales pertenecen a las 2 variables de estudio.
La escala de medicion es ordinal y se utilizara Likert para la medicion, 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
anénima y tendra una duracién maxima de 7 minutos, asi 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 investigacion inicio con la remision de la
carta de presentacion de los estudiantes dirigida a las jefaturas de las empresas
(clientes), una vez tomado el primer contacto se envio el consentimiento informado
que debera ser completado por el representante de cada cliente; una vez completo
el consentimiento, se coordinara la fecha de aplicacion y horario disponible.
Previamente a la aplicacion del instrumento se expuso la importancia de la
investigacion, posteriormente se procede a la aplicacion del mismo. Se valido la
informacion y fue ingresada en un formato Excel para posteriormente dirigir los
datos recogidos al sistema SPSS. Una vez procesado los datos se elaboro las
matrices de datos, con ello se procedera al analisis estadistico. Realizado el andlisis

se tabularan los datos para finalmente elaborar las tablas y graficos.

3.6 Método de andlisis de datos

Los datos recopilados fueron ingresados, procesados y analizados a través de
los programas informaticos IBM SPSS y Excel, a nivel descriptivo se utilizé una
distribucion 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 realizard un analisis inferencial estadistico
dado que se pretende probar una hipotesis, asi mismo, para probar dicha hipétesis
se utilizara un estudio inferencial a través del método de correlacién de Spearman,
este meétodo sera utilizado dado que se pretende determinar el grado de

significancia de la correlacion.
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3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion ha sido desarrollada dentro del marco de los aspectos
éticos exigidos por la casa de estudios. La investigacion respeta el principio de
autonomia, tanto investigadores como participantes se han encontrado en la libertad
de decidir respecto a su participacion de la misma. Del mismo modo, la presente
investigacion busca el beneficio de todos los percipientes. El desarrollo del presente
proyecto de investigacion ha seguido fielmente el estricto respeto a las condiciones
igualitarias de todos sus participantes, sin exclusion o trato desigualitario, se ha
mantenido el anonimato de los participantes y los datos obtenidos han sido Unicamente
utilizados con fines investigativos. Las teorias 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 investigacion la

cuales han sido procesados sin ningun tipo de adulteracién.
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V. RESULTADOS

4.1 Relacion entre fiabilidad y la eleccion de un centro médico ocupacional.

Tabla 1

Andlisis descriptivo de la dimension fiabilidad

Ni de acuerdo

Aspectos Totalmente en En desacuerdo ni en De acuerdo Totalmente Total
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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 0% 0 0% 5 1670% 21  70% 4 13,30% 30  100%
resultados
Consentimientos 0 0% 0 0% 6 20,00% 21 70% 3 10% 30 100%
H H o, (o) (o)
Calibraciones 0 0% 0 0% 3 26,70% 21 20% 1 3.30% 30 100%
Equiposy 0 0
1 (o)
utensilios 0 0% 0 0% 5 16,70% 23 76,70% 2 6,70% 30 00%

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

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

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 mas alto;

asi mismo el, 70% de los participantes se encuentran de acuerdo en los items

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

Correlacion entre fiabilidad y la eleccion de un centro médico ocupacional

Fiabilidad Decisién decompra
Fiabilidad Coeficiente decorrelacion 1,000 0,736
Sig. (bilateral) 0,001
N 30 30
Decisién de compra Coeficiente decorrelacion 0,736 1,000
Sig. (bilateral) 0,001
N 30 30

** La correlacion 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 correlacion entre la fiabilidad

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

Hipotesis especifica 1:

Ho: No existe relacién significativa entre fiabilidad y la eleccion de un centro

médico ocupacional, Piura 2021.

H1: Existe relacidn significativa entre la fiabilidad y la eleccion de un centro

meédico ocupacional, Piura 2021.

La tabla 2, muestra que el nivel de significancia obtenido es 0,001 por lo que
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa: Si existe relacion
significativa entre la fiabilidad y la eleccién de un centro médico ocupacional, Piura
2021.
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4.2.- Relacién entre capacidad de respuestay la eleccion de un centro médico

ocupacional.
Tabla 3

Andlisis descriptivo de la dimensidn capacidad de respuesta

Totalmente Ni de acuerdo
En . Totalmente
en desacuerdo nren De acuerdo de acuerdo
Aspectos desacuerdo desacuerdo
fi % fi % fi % fi % fi % fi

Total

%

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

Resolucion de

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

Amabilidad ante

problemas 0o 0% 0 0% 13 43,30% 15  50% 2 6,70% 30
Canales de
comunicacion 0 0% 0 0% 6 4330% 22 7330% 2 670% 30

100%

100%

100%

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 dimension
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 comunicacion, el

73,30% de los encuestados se encuentran de acuerdo con esta parte del servicio.
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Tabla 4

Correlacion entre capacidad de respuestas y elecciéon de un centro médico

ocupacional
Capacidad de respuesta Decisién de compra
Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion 1,000 0,696
Sig. (bilateral) 0,001
N 30 30
Decision de compra Coeficiente de correlacion 0,696 1,000
Sig. (bilateral) 0,001
N 30 30

** La correlacion 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 correlacion entre la capacidad de respuesta y

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

Hipotesis especifica 2:

Ho: No existe relacion significativa entre fiabilidad y la eleccién de un centro

médico ocupacional, Piura 2021.

H1: Existe relacidn significativa entre la fiabilidad y la eleccion de un centro

meédico ocupacional, Piura 2021.

La tabla 4, muestra que el nivel de significancia obtenido es 0,001 por lo que
se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa: Si existe relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y la eleccion de un centro médico

ocupacional, Piura 2021.
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4.3.- Relacién entre seguridad y la eleccion de un centro médico ocupacional.

Tabla 5

Andlisis descriptivo de la dimensién seguridad

. . Totalmente
Totalmente en Ni de acuerdo nien
Aspectos En desacuerdo De acuerdo de Total
desacuerdo desacuerdo
acuerdo
fi % fi % fi % fii % fii % fi %
Bioseguridad 0 0% 0 0% 2 6,70% 24 80% 4 13,30% 30 100%
Manejo de
. 0% 0 0% 3 10% 23 76,70% 4 13,30% 30 100%
residuos
Senalizacién 0 0% 0 0% 3 10% 25 83,30% 2 6,70% 30 100%
Elementos de 0% 1 330% 3 10% 25 8330% 1 3,30% 30 100%

seguridad

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 dimension seguridad,

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

acuerdo con los items 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

Correlacion entre seguridad y eleccidon de un centro médico ocupacional

Seguridad Decisién de compra
) . . 1 0,722
Seguridad Coeficiente de relacion
Sig. (bilateral) 0,001
N 30 30
- - . 0,722 1
Decision de compra Coeficiente de relacion
Sig. (bilateral) 0,001
N 30 30

**_La correlacion 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 correlacion entre la seguridad y la

eleccion de un centro médico ocupacional en Piura, 2021.

Hipotesis especifica 3:

Ho: No existe relacion significativa entre seguridad y la eleccion de un centro

meédico ocupacional, Piura 2021.

H1: Existe relacién significativa entre la seguridad y la eleccion 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 hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa: Si existe relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y la eleccion de un centro médico
ocupacional, Piura 2021.
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4.4.- Relacién entre empatiay la eleccién de un centro médico ocupacional

Tabla 7

Andlisis descriptivo de la dimensién empatia

Totalmente en

Ni de acuerdo

Totalmente de

Aspectos En desacuerdo nien De acuerdo Total
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Procedimientos 0 0% 0 0% 2 6,70% 26 86,60% 2 6,70% 30 100%
Resolucionde 0% 0 0% 3 10% 23 76,70% 4 13,30% 30  100%
problemas
Paciencia 0 0% 0 0% 1 3,30% 27 90% 2 6,70% 30 100%
Comprensién 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 la tabla 7, de la dimensién empatia, 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%

esta de acuerdo con dicho item. Respecto a la resolucion de problemas un 13,30%

de los encuestados esta 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 item comprensién respecto a la empatia, asi también hallamos

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

con el mismo rango de calificacion se encuentran 10% en el item resolucion de
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problemas y 3,30% en el item paciencia. Se obtuvo como principal resultado que
no existe relacion significativa entre la empatia y la eleccion de un centro médico
ocupacional, con un Rho de Spearman de 0,033; lo cual demuestra que la

correlacion es muy baja.
Tabla 8

Correlacion entre empatia y eleccién de un centro médico ocupacional

Empatia Decisién de compra

Empatia Coeficiente de 1,000 ,339

correlacion

Sig. (bilateral) 0,067

N 30 30
Decision de compra Coeficiente de 0,339 1,000

correlacion

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 correlacién baja entre la empatia y la
eleccién de un centro médico ocupacional en Piura, 2021.

Hipotesis especifica 4:

Ho: No existe relacion significativa entre empatia y la eleccion de un centro

meédico ocupacional, Piura 2021.

H1: Existe relacion significativa entre la empatia y la eleccion de un centro
meédico ocupacional, Piura 2021.

La tabla 8, muestra que el nivel de significancia obtenido es 0,339 por lo que
se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alternativa: No existe relacion

significativa entre la empatia y la eleccion de un centro médico ocupacional, Piura
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2021

4.4.- Relacién entre los aspectos tangibles y la eleccion de un centro médico

ocupacional.

Tabla 9

Andlisis descriptivo de la dimensidn aspectos tangibles

Aspectos Totalmente en En Ni de acuerdo nien De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo Total
fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Uniformidad 0 0% 0 0% 6 20% 23 76,70% 1 3,30% 30 100%
Identificacion 0 0% 1 3,30% 9 30% 20 66,70% O 0% 30 100%
Instalaciones 0 0% 0 0% 9 30% 21 70% 0 0% 30 100%
Muebles y o
. 0% 1 3,30% 11 36,70% 18 60% 0 0% 30 100%
equipos

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

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

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

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

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

desacuerdo con la resolucion de problemas y comprension respectivamente.
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Tabla 10

Correlacion entre aspectos tangibles y eleccién de un centro médico

ocupacional
Aspectos Decision de compra
tangibles
Empatia Coeficiente de 1,000 ,510
correlacién
Sig. (bilateral) 0,004
N 30 30
Decision de compra Coeficiente de 0,510 1,000
correlacion
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 correlacién entre los aspectos
tangibles y la eleccion de un centro médico ocupacional en Piura, 2021.

Hipotesis especifica 5:

Ho: No existe relacién significativa entre los aspectos tangibles y la eleccion

de un centro médico ocupacional, Piura 2021.

H1: Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y la eleccion de

un centro meédico ocupacional, Piura 2021.

La tabla 10, muestra que el nivel de significancia obtenido es 0,510 por lo que
se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa: Si existe relaciéon
significativa entre los elementos tangibles y la eleccion de un centro médico

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

ocupacional, Piura 2021.

Tabla 11

Andlisis descriptivo de la variable decisién de compra

. Reputacién del Confiabilidad Flexibilidad del Decisidn de compra
Precio i
proveedor del servicio proveedor
fi % fi % fi % fi % fi %
Totalmenteen o 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
desacuerdo
En desacuerdo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Ni de acuerdo ni 13% 0 0% 0 0% 4 13% 0 0%
en desacuerdo
De acuerdo 26 87% 24 80% 26 87% 26 87% 30 100%
Totaimentede 0% 6 20% 4 13% 0 0% 0 0%
acuerdo
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 decision de compra, se evidencia

gue los encuestados se encuentran en su mayoria 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 Yy flexibilidad del proveedor. El 20% y 13%

se encuentra totalmente de acuerdo con las dimensiones reputacion del proveedor

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

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

Correlacion entre calidad de servicio y eleccion de un centro médico

ocupacional
Calidad de servicio Decision de compra

Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,891
correlacion
Sig. (bilateral) 0,001
N 30 30

Decision de compra Coeficiente de ,891 1,000

correlacion
Sig. (bilateral) 0,001
N 30 30

** La correlacion 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 correlacion significativa entre

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

Hipotesis general:

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la eleccion

de un centro médico ocupacional, Piura 2021.

H1: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la eleccion de

un centro meédico ocupacional, Piura 2021.

La tabla 12, muestra que el nivel de significancia obtenido es 0,891 por lo que
se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa: Si existe relaciéon
significativa entre los elementos tangibles y la eleccion de un centro médico

ocupacional, Piura 2021.
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V.

DISCUSION

De acuerdo al primer objetivo especifico el cual busca determinar la relacion
entre la fiabilidad y la eleccibn de un centro médico ocupacional, al respecto
Clemenza et al. (2010) sefiala que la fiabilidad como factor de calidad es la
capacidad para desempeniar el servicio con formalidad y exactitud, se encontro
gue existe una relacion significativa entre ellas con un rho de Spearman de 0,736;
por lo cual se acepta la hipotesis nula, rechazando la hipétesis especifica la misma

que indicaba la no relacion significativa entre ambas.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostienen Lévano (2019) en su
investigacion respecto a la calidad de servicio como factor determinante de
decision de compra en los servicios de salud, quien sefiala que si existe relacion
entre ambas, mostrando que mas del 50% de los participantes en su Focus group
determinaron que la fiabilidad que proyecta la clinica es un determinante para la
decisién de compra de dicho servicio.

En relacion al segundo objetivo especifico, el cual buscaba determinar si
existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la eleccion de un
centro médico ocupacional, Piura 2021. Respecto a ello Zeithaml et al. (1988)
sefiala que estos elementos hacen referencia a la apariencia fisica de las
instalaciones, equipos, colaboradores y canales de comunicacion. Se obtuvo
como resultados que mas del 50% de los encuestados se encuentran de acuerdo
en cada uno de los 5 items de la dimension en estudio. El andlisis de correlacion
dio como resultado una rho de Spearman de 0,696 y una significancia de 0,001
por lo que se acepto la hipotesis nula, la cual proponia que si existe una correlacion
significativa entre la capacidad de respuesta y la eleccién de un centro médico

ocupacional.

Los resultados mencionados en el parrafo previo guardan relacion con lo

hallado por Cumpa y Norabuena (2019) en su investigacion, el 51,9% de los
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encuestados califican como buena la capacidad de respuesta respecto a lacalidad,
asi mismo se evidencia que apenas el 4,8% y 1,6% califican estadimension como

mala y pésima respectivamente.

Respecto a el tercer objetivo especifico, el mismo que busca determinar la
relacion entre la seguridad y la eleccion de un centro meédico 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 items propuestos en la dimension 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 items propuestos. Se obtuvo como principal
resultado que existe relacion significativa entre la seguridad y la eleccion de un
centro médico ocupacional, con un Rho de Spearman de 0,722 y una significancia
de 0,001. Por lo consiguiente se aceptd la hipétesis nula, existe una relacion

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

Los resultados obtenidos, se encuentran en relacién con lo hallado por
Huaman y Cordova (2015) en su investigacion respecto a la calidad y satisfaccion
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 dimension seguridad,

la misma que a su vez posee una relacion significativa con la satisfaccion.

En relacion al cuarto objetivo especifico, mismo que busca determinar la
relacion entre la empatia, la misma que Parasuraman et al. (1985) define como el
criterio para resolver inconvenientes rapidamente, y la elecciéon de un centro
meédico 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 item
comprension respecto a la empatia, asi también hallamos que el 6,70% se
encuentra indeciso respecto al item procedimientos, mientras que con el mismo

rango de calificacion se encuentran 10% en el item resolucion de problemas y
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3,30% en el item paciencia. Se obtuvo como principal resultado que no existe
relacion significativa entre la empatia y la eleccion de un centro médico
ocupacional, con un Rho de Spearman de 0,039; lo cual demuestra que la
correlacién es muy baja. En este sentido se rechazé la hipétesis nula y se aceptd
la hipotesis alternativa, no existe correlacion significativa entre la empatia y la

eleccion de un centro médico ocupacional.

Estos resultados coindicen con lo hallado por Huaman y Coérdova (2015),
quienes muestran que el 30% califican como mala esta dimension, concluyendo
gue apenas un 29,63% de los encuestados coindicen respecto a la amabilidad y
empatia que recibieron lo que esperaban, es decir no existe una correlacion
significativa entre la empatia y la satisfaccion como factor determinante dedecision

de compra.

Respecto al quinto objetivo especifico, el cual busca determinar la relaciéon
entre los elementos tangibles y la eleccién de un centro médico ocupacional, Piura
2021. Los elementos tangibles de acuerdo con Parasuraman et al. (1985) son las
instalaciones, maquinas y equipos de un prestador de servicios. Se obtuvo como
resultados que el los items uniformidad y equipos los porcentajes se encuentran
repartidos Unicamente en las opciones ni de acuerdo ni en desacuerdo y de
acuerdo, mientras que en los items identificacion y muebles se registran 3,30% de
votantes en la opcién en desacuerdo en ambas. En los 4 items propuestos, se
registran porcentajes mayores al 65% de los participantes que se encuentran de
acuerdo con las afirmaciones. Como principal objetivo se hall6 que existe
correlacion significativa entre los elementos tangibles y la eleccion de un centro
meédico ocupacional, con un Rho de Spearman de 0,510. Por consiguiente, se
acepto la hipotesis nula, existe relacion significativa entre los elementos tangibles

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

En la investigacion 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 planted, determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la eleccion de un centro médico ocupacional. Kotler y Keller (2012)
definen la decision de compra como un proceso interno por el cual un consumidor
opta por un determinado producto o servicio, asi mismo mencionan que dentro de
los mercados empresariales el paso méas importante dentro del proceso de
decision es la eleccion. 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. EI 20% y 13% de los participantes consideré estar
totalmente de acuerdo con las dimensiones reputacion del proveedor y
confiabilidad del servicio. Se obtuvo como principal resultado, que existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y la elecciébn de un centro médico
ocupacional, con un Rho de Spearman de 0,891 y una significancia de 0,001. Por
consiguiente, se acepto la hipotesis nula, existe relacion significativa entre calidad

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

Los resultados descritos guardan relacion con lo presentado por Cumpa y
Norabuena (2019) quienes muestran como principal resultado un Rho de
Spearman de 0,603 lo cual evidencia una correlacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion como determinante para la elecciéon de un centro

meédico ocupacional.
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VI.

CONCLUSIONES

En relacion a los objetivos planteados en la presente investigacion, se llegd

a las conclusiones siguientes:

Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la eleccion 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 mas alto;
asi mismo el 70% de los participantes se encuentran de acuerdo en lositems
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 manteniendosus utensilios

y equipos en éptimas condiciones, ya que los clientes lo valoran endemasia.

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la eleccién de
un centro médico ocupacional, Piura 2021. EI 50% de los encuestadosse 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 comunicacion, el
73,30% de los encuestados se encuentran deacuerdo con esta parte del servicio.
Se evidencié un numero considerable de valoraciones en ni de acuerdo ni en
desacuerdo en los items espera en clinica, amabilidad ante los problemas y

canales de comunicacion.

Existe relacién significativa entre la seguridad y la eleccion de un centro
médico ocupacional, Piura 2021. Se registr6 1 valoracion en escala “desacuerdo”
en el item elementos de seguridad. Dentro de los 4 items propuestos, en su

mayoria se evidencia una valoracién positiva “de acuerdo”.

No existe relacion significativa entre la empatia y la elecciéon de un centro
médico ocupacional, Piura 2021. Aunque se evidencia un analisis descriptivo

positivo, con 76,70% en los items resolucién de problemas y paciencia
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respectivamente, la correlaciéon obtenida es muy baja y no posee un grado de

significancia positivo.

Existe relacion significativa entre los elementos y la eleccion de un centro
médico ocupacional, Piura 2021. Se identifico a diferencia de las otras
dimensiones que solamente 1 item ha registrado una postura totalmente de
acuerdo por parte de un encuestado, representando el 3,30%, esto en el item
procedimientos. 3,30% se encuentran en desacuerdo con la resolucion de
problemas y comprensién respectivamente. Esta dimension ha sido la Unica que
ha mostrado resultados porcentuales de valoracion “en desacuerdo” y “totalmente

de acuerdo” a la vez.

La relacion entre las dimensiones de estudio, calidad de servicio y decision
de compra, en un centro médico ocupacional en Piura 2021 muestra unafuerte
correlacion 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 reputacion del

proveedor y confiabilidad del servicio respectivamente.
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VII.

RECOMENDACIONES

De acuerdo a las variables estudiadas, calidad de servicio y decisién de
comprar, en un centro médico ocupacional en Piura 2021, se presentan las

siguientes recomendaciones para futuras investigaciones.

Se recomienda poder realizar la investigacion en un centro ocupacional con
mayor poblacién de estudio (clientes) que permita obtener datos mas amplios para

una investigacion mas exhaustiva.

Asi mismo se recomienda realizar una investigacion respecto a la satisfaccion
del usuario en este rubro, en el caso de esta investigacion se realiz6 sobre los
clientes, es importante conocer los puntos importantes a considerar respecto a la
satisfaccion del usuario y como ésta puede intervenir en el proceso de toma de

decision de los clientes.

También se recomienda ampliar el campo de estudio de un solo centro
médico a un grupo de ellos, para asi evaluar como se relaciona la calidad de

servicio con la decision de compra en relacién a més de una sola experiencia.

Para futuras investigaciones se recomienda utilizar los medios digitales como
cuestionarios online, dado que en el caso de esta investigacion se realizd por
medio de llamada telefonica y resulté complicado coincidir en un horario de

disponibilidad con los participantes.

Es recomendable realizar una investigacion siguiendo el mismo tema
utilizando teorias distintitas, para asi poder identificar aspectos distintos de

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

Anexo 1

Matriz de operacionalizacion Variable Calidad de Servicio

DEFINICION DEFINICION P ESCALA DE
VARIABLE SUB DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ;
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Parasuraman et Es una variable de . . .
o e . 1.1.1 Autorizaciones de gobierno ordinal
al. (1985) La naturaleza cuantitativa, Fiabilidad: Capacidad del 1.1 Certificaciones vigentes.
calidad de servicio se mide a través de personal al realizar un 1.1.2 Certificaciones especificas ordinal
se interpreta cuestionario - ) .
’ servicio de forma fiable y .
como el punto de  operacionalizadaenlas .o io. 1.2 Respgto alaprivacidadde 13 1 Entrega de resultados ordinal
. . s ; que se provee los usuarios. 122 Usode d dinal
encuentro entre dimensiones fiabilidad, del buen funcionamiento -2.2 Uso de datos ordina
lo que el capacidad de respuesta d : o
’ e algo. 1.3 Equipos y utensilios en . . .
consumidor seguridad, empatia y buen estado. 13.1 Call?racnones ord!nal
espera recibiry lo  aspectos tangibles, de 1.3.2 Optimo estado ordinal
que obtiene como acuerdo al modelo Capacidad de respuesta. ] 2.1.1 Espera en sala ordinal
prestacion. Servqual. Acciones para atender de 2.1 Tiempo de espera.
L. . 2.1.2 Solicitudes ordinal
manera rapida y eficiente
las circunstancias 2.2 Amabilidad ante un 2.2.1 Situaciones fortuitas ordinal
cotidianas. inconveniente. 2.2.2 Atencién via canales ordinal
Seguridad: .
Facultad de garantizar la 3.1 Correcto uso de los 3.1.1 Uso de EPPS ordinal
. . | utensilios de bioseguridad. L. . .
Calidad de |ntegr|d?d de los 3.1.2 Depésitos sefializados ordinal
Servicio c’ons.umld’o.res en tod,o. 3.2 Buen recaudo en las 3.2.1 Sefializacién de emergencia ordinal
ambito: fisica, psicolégica, laci
etc. Instalaciones 3.2.2 Equipos de emergencia ordinal
Empatia: » . . .
Participacion activa de 4.1 Resolucién de 4.1.1 Soluciones viables ordinal
requerimientos.
una persona en una 4.1.2 Amabilidad al requerimiento ordinal
realld?d ajena aella, 4.2.1 Paciente ordinal
capacidad ser 4.2 Paciencia y comprension.
comprensivo. 4.2.2 Comprensivo ordinal
5.1 Uniformidad e 5.1.1 Uniformidad ordinal
Aspectos tangibles: identificacion. o .
Son los elementos 5.1.2 Identificacién ordinal
tangibles, asi como la 5.2.1 Instalaciones apropiadas ordinal

apariencia de las
instalaciones fisicas, el
equipo, el personal y los
materiales de
comunicacion.

5.2 Equipamiento,
instalaciones y muebles.

5.2.2 Muebles y equipos en buen
estado

ordinal




Anexo 2

Matriz de operacionalizacion Variable Calidad de Servicio

DEFINICION DEFINICION . ESCALA DE
VARIABLE B DIMENSIONE INDICADORE ITEM 2
CONCEPTUAL OPERACIONAL v SIONES CADORES S MEDICION
Kotler & Keller (2012) Es una variable de 1.1 Oferta econémica 1.1.1 Oferta
El cliente u naturaleza cualitativa atractiva acorde al econdmica atractiva ordinal
organizacion toman que se operacionaliza en  Precio: Contraprestacion mercado. . .
decisiones de adquirir  sus dimensiones: Precio, economica generada por una 1.12 Precps .estables ordinal
el bienylo consume o  reputacidn del transaccién comercial de 121 Beneficios .
invierte. El promover la  proveedor, confiablidad ~ bienes o servicios. 1.2 Motivacién ad|C|onaIe§ ordinal
compra se relaciona del servicio, flexibilidad 1‘,2'2 Precios a ) .
con la capacidad del del proveedor. clientes corporatlvos ordinal
producto o servicio de j.l.}Ampha cartera dinal
; e clientes ordina
satisfacer una Reputacién del proveedor: 2.1 Cartera de clientes -
necesidad del i 2.1.2 Clientes de
° Opinién que el mercado restigio ordinal
consumidor posee del prestador de prestig —
. . 2.2.1 Experiencia en
servicios, cualidad que ol sector ordinal
destaca o relega. 2.2 Trayectoria —
2.2.2 Valorizacién en
Decisién de el mercado ordinal
compra 3.1.1 Informes
P 3.1 Informes certificados ordinal
certificados. 3.1.2 Tramite en
especialidad ordinal
Confiabilidad del servicio: P
. " 3.2.1 Respeto a los
Capacidad para desempefiar | dinal
la funcién encomendada de ~ 3-2- Cumplimiento de _P1az0s Sl
manera ptima, responsable 105 plazos de entrega. 3.2.2 Antelacién a
y ética. demoras ordinal
4.1.1 Servicio in
4.1 Atencién en House ordinal
instalaciones del cliente. 4.1.2 Logistica
necesaria ordinal
Flexibilidad del proveedor: 4.2.1 Entrega de
Capacidad del ofertante para . valorizados ordinal
4.2 Facilidad de pago.
adaptarse a la necesidad del Pag 4.2.2 Facilidad de
cliente. crédito ordinal




Anexo 3

Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES/ DIMENSIONES E INDICADORES METODOLOGIA
. Existente
Determinar la .,
., relacion
relacion de la significativa
calidad del ent?e la calidad
PROBLEMA servicioy la de servicio v Ia Enfoque:
GENERAL: eleccion de un ¥

¢Cudl es relacion
de la calidad de
servicioy la
eleccién de un
centro médico
ocupacional,
Piura 20217

centro médico
ocupacional, Piura
2021.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

éCudlesla
relacion entre

elementos
tangiblesy la
eleccion de un
centro médico
ocupacional,

Piura 20217

OBIJETIVOS
ESPECIFICOS

1.Determinar la
relacion de los
elementos
tangiblesy la
eleccion de un
centro médico
ocupacional, Piura
2021.

2.Determinar la
relacion de la
fiabilidad y la
eleccion de un
centro médico
ocupacional, Piura
2021.

eleccion de un
centro médico
ocupacional,
Piura 2021.
1.Existe relacién
directa entre los
elementos
tangibles y la
eleccién de un
centro médico
ocupacional,
Piura 2021.

2.Existe relacidon
directa entre
fiabilidad y la
eleccion de un
centro médico
ocupacional,
Piura 2021.

3.Existe relacion
directa entre la
capacidad de
respuestay la
eleccion de un
centro médico
ocupacional,
Piura 2021.

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Fiabilidad: Habilidad para

ejecutar el servicio
prometido de

forma fiable y cuidadosa.

Certificaciones
vigentes.

Cuantitativo

Tipo: No
experimental

Disefo: Correlacional

Técnica e
Instrumento de
recoleccién: No se
requirié



éCudlesla
relacion entre
fiabilidad y la
eleccion de un
centro médico
ocupacional,

Piura 2021?

éCudlesla
relacion entre
capacidad de
respuestay la
eleccion de un
centro médico
ocupacional,
Piura 2021
¢Cudlesla
relacion entre
seguridad y la
eleccién de un
centro médico
ocupacional,
Piura 20217
éCudlesla
relacion entre
empatiayla
eleccion de un
centro médico
ocupacional,
Piura 20217

3.Determinar la
relacion de la
capacidad de
respuestay la
eleccion de un
centro médico
ocupacional, Piura
2021.

4.Determinar la
relacion de la
seguridad y la
eleccién de un
centro médico
ocupacional, Piura
2021.

5.Determinar la
relacion de la
empatiayla
eleccidn de un
centro médico
ocupacional, Piura
2021.

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

5.Existe relacion
directa entre la
empatiayla
eleccién de un
centro médico
ocupacional,
Piura 2021.

Instrumento de

Respeto a la -
L recoleccion:
privacidad de los . .
. Cuestionario
usuarios.

telefdnico

Equipos y utensilios Procesamiento:
en buen estado. Matematico

Analisis: Estadistico

Capacidad de respuesta:

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

Poblacién: Clientes

Tiempo de espera. .
corporativos

Amabilidad ante un

. . Muestra: 30
inconveniente.

Seguridad:

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

Correcto uso de los
utensilios de
bioseguridad.

Buen recaudo en las

instalaciones (personal
de porteria,

extintores, cdmaras de
seguridad)




Empatia:

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

Resolucién de
requerimientos.

Pacienciay
comprension.

Aspectos tangibles:

Uniformidad e
identificacion.

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

Equipamiento,
instalaciones y
muebles.

VARIABLE 2: DESICION DE COMPRA

1.Precio: Contraprestacion
econdmica generada por
una transaccion comercial
de bienes o servicios.

Oferta econdmica
atractiva acorde al
mercado.

Motivacion

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

Cartera de clientes

Trayectoria

3.Confiabilidad del
servicio: Capacidad para
desempefiar la funcién
encomendada de manera
Optima, 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.

Atencién en
instalaciones del
cliente.

Facilidad de pago.




Calculo de confiabilidad del instrumento

Anexo 4

83

4

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4

3 3 4

4

3

4 4 4

4

item1 item2 item3 iem4 item5 item6 item7 item8 item3 item 10 item 11 item 12 item 13 item 14 item 15 item 16 item 17 item 13 item 13 item 20 item 21 item22  suma

95
80
84

CALIDAD DE SERYICIO

21

6417777778

43,26222222

99
85
80
102

1301
0.894236696

83
87

SUJETO1
SUJETO2
SUJETO 3
SUJETO 4
SUJETOS
SUJETOE
SUJETO 7
SUJETO 8
SUJETO S
SUJETO 10

a5
84

4
4
5

SUJETO 1
SUJETO 12
SUJETO 13
SUJETO 14 4
SUJETO 15

30

81
83

4
4

4
3

3

varianzas 0323 0462 03283 0329

0243 0222 0243 04889

0243 0,136 02667

04 0267

029 0267 0382 0196 0267 0196 0293 02393 0196

4 4 4 4 3 3 61
539

4

4 4 4 4 3

4

4

item1 item2 item3 iem4 item5 item6 item7 item$ item 3 item 10 item 11 item 12 item 13 item 14 item 15 item 16 SUMA

62

DECISION DE COMPRA

59

16

2344444444

920

£,438888889
0.709249564

53

61
63

0222

016 0062 0133 0222 0222

016 0133

029 016 0136 0,136

016 01356 0222



Anexo 5
Resumen de coincidencias Turnitin

) Feedback Studio - Google Chrome = X
& ev.turnitin.com/app/carta/es/?student_user=18&lang=es8w=1111451952&0=1698989655

Q,‘ feedback studio VICTOR JESUS ASCOY COLONA  INFORME DE TESIS ASCOY Y TIMANA TURNITIN 2.pdf ®@
X

]
(o)
24 %

< 2

Se estan viendo fuentes estandar

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
MARKETING Y DIRECCION DE EMPRESAS

’ Ver fuentes en inglés (Beta) ’

Coincidencias

1 repositorio.ucv.edu.pe "]3 0/0 >

Fuente de Internet

PROYECTO DE INVESTIGACION ..
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Entregado a Universida 3 o >
Trabajo del estudiante

Relacion entre calidad de servicio y la eleccion delun centro ®
www.repositorioacade... 'I o/o >
Fuente de Internet

médico ocupacional, Piura 2021

Fuente de Internet

AUTOR:

Timana Chunga Marina Isabel (0000-0002-1272-9865) 1library.co <1% >

Fuente de Internet
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pirhua.udep.edu.pe 21 % 3

Fuente de Internet
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3
4 vwwhoint 1% >
5
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7

www.clubensayos.com <7 % >
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Norka Tatiana Zuazo Olaya 8. Ehiregadoa pontificiab.. <7 % >

Trabajo del estubiante
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Anexo 6
Instrumento de recoleccién

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 minimas de funcionamiento como (DIGESA, licencia municipal, licencia de defensa civil).

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

Respeto a la privacidad de los usuarios

Los resultados médicos son Unicamente 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 rapidamente las inquietudes o solicitudes.

Amabilidad ante un inconveniente

El personal se presta amable a resolver alguna situacion fortuita.

El personal se encuentra atento a los canales de comunicacion (llamada telefénica, correo electrénico) 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 depdsitos de residuos se encuentran correctamente identificados con los colores rojo (peligrosos) y negro
(comunes).

Buen recaudo en las instalaciones

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

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

EMPATIA

Resolucién 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 comprension

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

Los colaboradores son comprensivos ante algin inconveniente.




ASPECTOS TANGIBLES

Uniformidad e identifacion.

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 audiometria) son de aspecto adecuado para el correcto
desarrollo de las actividades médicas.

DECISION DE COMPRA

CRITERIOS

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EN
DESACUERDO

NI DE ACUERDO
NIEN
DESACUERDO

DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

PRECIO

Oferta atractiva

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

Los precios se mantienen estables y no varian repentinamente.

Motivacion

La oferta econdmica trae consigo algun beneficio adicional como descuentos.

El centro médico ofrece precios especiales a usuarios corporativos.

REPUTACION 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 valorizacion 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 anticipacidn algin caso en el que el plazo de entrega debera extenderse.




FLEXIBILIDAD DEL PROVEEDOR

Atencion en instalaciones del cliente

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

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

Facilidad de pago

El drea de contabilidad envia a tiempo las valorizaciones y facturas pendientes.

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




Anexo 7
Constancia de confiabilidad del instrumento




Anexo 8

Validacién de expertos

ucv

UNIVERSIOAD
CLaan VaLLLIO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, LINDA DIANA BECERRA ROJAS con DNI N°. .40908628.MBA. en
DIRECCION ESTRATEGICA DE NEGOCIOS, de profesibn ...CONTADOR
PUBLICO..... desempefidndome  actuaimente como DOCENTE TIEMPO
PARCIAL...on, LA ESCUELA DE MARKETING Y DIRECCION DE EMPRESAS
FILIAL PIURA.

Por medio que fines de Vaiidacion
Ios nstumentos

CUESTIONARIO

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

En seiial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 14 dias del mes
de JUNIO del 2021.

Dra. : MBA. Linda Diana Becerra Rojas
DNI : 40908628

Especialidad : Direccion estratégica de negocios
E-mail : Ibecerraro4@ucvvirtual.edu.pe

e,



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO Y LA ELECCION DE UN CENTRO MEDICO OCUPACIONAL, PIURA 2021

| Deficiente Regular |  Buena Muy Buena
0-20 21-40 1-60 __61-80
0/6[11/16 21/26(31/36 41 46 [51] 56 | 6166
5 51015|20 25303540 455055 60 |65 70
Estd formulado | |
Claridad | con un lenguaje |
spropiado | |

Indicadores ‘ Criterios

Estd expresado | 76
Objetividad | en  conductas
observables

|

Adecuado  al |
| | enfoque tedrico | ’ |

Aol abordado en la | | |
Investigacidn _
Biste  una
organizacion
logica entre sus | -
items | | Il - -
& Comprende los | [ ‘ B T

Organlzacion

aspectos |
Sufienca | necesarios  en J [ [ ‘
[
| | |

cantidad ¥
| calidad

i )

Intencionalidad  dimensiones del |
| tema de la

| | investigacion
Basado  en

Consistenda  tedricos -
‘ clentificos de la

M Adecwado para| | | | | | ] T nl [ |
| ﬁ"wvwm.sfwmm | ‘
[
|
1

Tiene  relacion |
entre Tas |
variables

indicadores |

= |
apectos 7 ‘ 1
|

a estrategla
responde a la
elaboracién de | ] b
n |

Metodologia

INSTRUCCION: Este instrumento sive para que el EXPERTO EVALUADCR evalie a pertinercia, eficacia del instrumento que se estd validando. Deberd
colocar | dere pes enunciados

Piura, 14 de jurio de 2021

Nombres y Apellidos  LINDA DIANA BECERRA ROIAS

ONI 108628

Especialidad + DIRECCION ESTRATEGICA DE NEGOCIOS
E-mail :Ibecerrarod@ucwirtual edu.pe

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Elva Sandoval Gomez con DNI N.° 43699705 Dra. En Administracion de profesion
Lic. En Administracion desempefandome actualmente como Docente a Tiempo
Completo en la Universidad Cesar Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
de los instrumentos: Calidad de servicio y Decision de compra.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
Cuestionario de
Calidad de servicio y
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Decision de compra.
1.Claridad %
X
2.0bjetividad
3.Actualidad X
X
4.0rganizacion
X
5.Suficiencia
X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
X
8.Coherencia
X
9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 19 dias del
mes de junio del 2021.

Dra. : Elva Sandoval Gomez

DNI : 43699705

Especialidad : Direccion de Marketing y Gestion Comercial
E-mail ucy., p




FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO: “RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO Y LA ELECCION DE UN
CENTRO MEDICO OCUPACIONAL, PIURA 2021"

Deficiente Regular Buena

020 opad Pras Observaciones

Indicadores. l Criterios

0| 6 |11[16)21|26]|31)36|41)46| 51
Appwetos: 5 |20 [15 (20 253035 |40 [as 5055

Bta formulado
Qaridad con un lenguaje
aproplado

Esta expresado 90
Objetividad | en  conductas

Adecuado  al %0
enfoque tedrico

Actualidad | ordado en la

Existe una %0
arganizacion

OrgaRtREiS bgica entre sus

P
Suficlencia | necesarios  en

CONSTANC! DE VALIDACION
Yo. FRANCISCO SEGUNDO MOGOLLON GARCIA con DNI N° 42228259 Magister
en ADMINISTRACION DE . de i ADMINISTRADOR
A como .DOCENTE TIEMPOP PARCIAL en
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DE PIURA.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
los instrumentos:

Cuestionario.

Luego de hacer las i perti . puedo Ias sigl
apreciaciones.

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Cuestionario de
Calidad de
servicio y
Decision de
compra.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.Objetividad

3. Actualidad

Adecusdo para %0
valorar las
Intencionalidad | dimensiones del
tema  de

Basado en %0
wpectos
Consistencia | woricos
cientificos de la

Tiene  relacion %0
entre. las

Coherencla | \ariables e

G estrategia %0
responde & la

Metodologls | gaboracion de
la

INSTRUCCION: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del instrumento que se estd validando. Deberd
colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 19 de junio de 2021

Nombres y Apellidos  : Dra. Elva Sandoval Gomez

ONI 3699705

Especialidad ireccion de Marketing y Gestién Comercial,
E-mail :esandovalg@ucv.edu.pe

Fir

4.Organizacion

5.suficiencia

&.intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

x x| X x X x x

9.Metodologia

En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 11 dias del mes
de JUNIO del 2021.

v Mg Garcia
oNI 142228259
Especialidad : i de Emp: -
£~ mail : fmogollong@ucvvirtual.edu.pe

Ao \lea

oM\



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO Y LA ELECCION DE UN CENTRO MEDICO OCUPACIONAL, PIURA 2021

Indicadores

] Criterios.

Deficiente Regular Buena
0-20 21-40 41 - 60

Excelente
81-100

Observaciones

Aspectos

81|86 (91| 96

de Validacién : 6 (11|16 |21(26|31 (364146

10 |15 | 20 (2530 | 35 | 40 45 | 50

85 | 90 | 95 | 100

Qaridad

Bt formulado
con un lenguaje
aproplado

x

Objetividad

Etd expresado
en conductas
observables

Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la

Organizacién

Exste una
organizacion

gica entre sus
iter

Suficiencia

ms
Comprende los
®pectos
necesarios  en
antidad  y
alidad

ﬁ UNIVERS]| u:ﬂmn VALY

Intencionalidad

ecuado _para

dimensiones del
tema de la

Basado en
aspectos
Consistencla | tedricos
cientlficos de la
investigacin
Tiene relacion
Coherencia | °™® fas
variables e
la estrategla
Metodologia | "esPonde a la

elaboracién de

la
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Anexo 9

Declaratoria de originalidad

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Declaratoria de Originalidad del Autor/ Autores

Nosotros, Ascoy Colona Victor Jests y Timana Chunga Marina Isabel,
Egresados de la Facultad de Ciencias Empresariales y Escuela Profesional
De Marketing y Direccion de Empresas de la Universidad César Vallejo (Piura),
Declaramos bajo juramento que todos los datos e informaciéon que acompafianal Trabajo
de Investigacion / Tesis titulado: “Relacion entre la calidad de servicio y eleccion de un
centro médico ocupacional Piura, 20217, es de nuestra autoria, por lo tanto, declaramos
que el Proyecto de Investigacion:
1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.
2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamentetoda
cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.
3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.
4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada,por lo cual
me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad César
Vallejo.

Piura, 2021.

Ascoy Colona, Victor Jesus
DNI:74298263

ORCID: 0000-0001-8084-6126 7 S}

Timana Chunga Marina Isabel
DNI:77528861

ORCID: 0000-0002-1272-9865 /@3

oo INVESTIGA

eoee UCV

58



