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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo general determinar la incidencia de la calidad
de servicio en la imagen institucional de una clinica en Urdesa - Guayaquil, en la
metodologia se aplicdo un disefio de investigacion no experimental de corte
transversal, con variables de nivel correlacional causal. La muestra de estudio
fue de 150 pacientes, la técnica que se empleo fue la encuesta, mientras que el
instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario. A través del coeficiente
de correlacion de Pearson se obtuvo un valor de 0,905 respaldado en una
significancia entre variables menor a p = 0,05. Por tanto, se acepté la hipétesis
de estudio. Concluyendo asi, la influencia de la calidad del servicio en la imagen
institucional de la clinica. En tanto a los objetivos especificos se determind una
correlacion positiva muy fuerte en las dimensiones capacidad de respuesta y
empatia con una correlacion de Pearson de 0.902 y 0.903 respectivamente y en
relacion a la variable dependiente, mientras que en las dimensiones fiabilidad,
seguridad y tangibilidad se obtuvo una correlacion de Pearson 0.833, 0.836,
0.842.

Palabras claves: Calidad de servicio, imagen institucional, clinica
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the incidence of service
quality in the institutional image of a clinic in Urdesa - Guayaquil, in the
methodology a non-experimental cross-sectional research design was applied,
with variables of a causal correlational level. The study sample was 150 patients,
the technique used was the survey, while the data collection instrument was the
guestionnaire. Through Pearson's correlation coefficient, a value of 0.905 was
obtained, supported by a significance between variables less than p = 0.05.
Therefore, the study hypothesis was accepted. Concluding in this way, the
influence of the quality of the service in the institutional image of the clinic.
Regarding the specific objectives, a very strong positive correlation was
determined in the dimensions of responsiveness and empathy with a Pearson
correlation of 0.902 and 0.903 respectively and in relation to the dependent
variable, while in the dimensions reliability, security and tangibility obtained a
Pearson correlation 0.833, 0.836, 0.842.

Keywords: Quality of service, institutional image, clinic



l. INTRODUCCION

Las instituciones de salud fueron creadas objetivamente para proveer de un
servicio adecuado a la sociedad. Este servicio, si bien se relaciona con los
aspectos referentes a la salud, no dista de ser un aspecto comercial, por ende,
se toman también en consideracion situaciones como calidad en servicio y

niveles de atencion prestada por las instituciones de la salud.

A diario se escuchan opiniones sobre la calidad de servicio, misma que se la
comprende como “el juicio del consumidor sobre la excelencia general o la
superioridad del producto o servicio” (Arroyo et al., 2021). El presente proyecto
abarca especificamente la calidad de servicios en la imagen institucional de una
clinica, esta ultima se entiende como el "El conjunto de significados que hace
reconocida la entidad y datos que las personas describen, recuerdan y asocian".
(Hinojosa et al., 2020).

Si se trata de servicios de salud los pacientes son el centro, esto ha incitado al
desarrollo de estrategias acordes a las necesidades de los usuarios. Debido al
crecimiento de usuarios y la intervencién en los servicios sanitarios en la década
mil novecientos ochenta, la calidad de los servicios sanitarios se ha expuesto
como un tema pertinente (Tobén y Cardona, 2019). Como resultado, la calidad
gana importancia independientemente de la industria y el mercado objetivo, ya
sea que se proporcione un bien o un servicio. (Diaz de Leon, 2017) por ejemplo:
en los servicios profesionales su enfoque para tener mayor impacto ha
aumentado, ya no hablamos de un abogado y su despacho sino de juristas con
un staff completo para tratar areas multidisciplinares (Roman, 2018). Lo mismo
ocurre con los servicios médicos, donde ya se encuentra a un solo médico
aportando su experiencia, sino a un equipo de profesionales con una amplia
gama de especialidades trabajando juntos cubrir requerimientos del enfermo de

forma innovadora y segura.

La Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) actualmente establece que La
calidad de los servicios médicos se define como “garantizar que cada paciente
reciba los servicios diagnosticos y terapéuticos mas apropiados para una
atencién meédica Optima y mejores resultados, al mismo tiempo que se reduce el
riesgo de efectos iatrogénicos y se logra la maxima satisfaccion del paciente”.
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(OMS, 2020). Es decir, calidad no es solo ofertar un buen servicio sino generar

seguridad en cada procedimiento.

Existen organizaciones en el Ecuador cuyo unico fin es controlar y vigilar como
se lleva a cabo la oferta de los servicios médicos en cuanto a calidad. Una de
esas organizaciones es la Direccion Nacional de Servicios de Salud, que trabaja
para garantizar la eficacia, eficiencia y calidad de la prestacion de servicios de
salud (Ministerio de Salud, 2022), esto en compafia de la Agencia Nacional de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) ambas entidades buscan la

supervision y control que exige tanto en la salud publica como privada.

Es importante saber que “La imagen institucional representa el grado o nivel de
lealtad de los clientes o la marca de calidad de una empresa, marca u
organizacion que es funcionalmente capaz de influir en los usuarios de sus
servicios o productos.” (Chein, 2019) Por lo tanto, dicho servicio debe estar
dentro del rango aceptable de calidad. Es necesario tener en cuenta que, para
brindar calidad, una empresa primero debe comprender cémo califican sus
clientes el nivel de servicio, sin dejar de lado que “La imagen corporativa influye
en cdmo una empresa se dirige al publico, los productos y servicios que ofrece”.
(Loyola, 2023) es decir, debe haber sinergia entre lo que se asegura ofrecer y lo

gue en realidad llega a manos del cliente.

El objeto a estudiar es una clinica con punto de atencion en Urdesa en la ciudad
de Guayaquil, de la cual se conoce que el Ultimo afio se han hecho mejoras de
infraestructura y cambios en protocolos médicos para atencion al cliente. Sin
embargo, se conocen de quejas oficiales en atencion y servicio, ante esto surge
la interrogante: ¢ Como incide la calidad de servicio en la imagen institucional de

una clinica de Urdesa - Guayaquil?

De igual forma, esta indagacion es fundamental desde la perspectiva teérica
porque ofrecera una serie de conclusiones que permitiran avanzar en ideas
sobre calidad de servicios y la reputacién institucional. Este estudio, examina
calidad en servicio al cliente de una clinica en Urdesa-Guayaquil desde un
angulo contemporaneo. A partir de ello, se realiza un analisis epistemoldgico de
contemplaciones tedricas propuestas para detallar las variables en
consideracion, lo que ayuda a abordar la realidad problematica ya planteada y
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esclarece las hipotesis de estudio. Desde la metodologia este estudio de
enfoque cuantitativo busca generar aporte a través de los instrumentos de
investigacion que previamente han sido validados por expertos sirviendo a largo

plazo como referencia a futuros estudios.

Este estudio tiene por objetivo general determinar la incidencia de la calidad de
servicio en la imagen institucional de una clinica en Urdesa - Guayaquil, ademas
a través de las dimensiones de la variable se establecen como objetivos
especificos: Determinar la incidencia de la dimension capacidad de respuesta en
la imagen institucional de una clinica de Urdesa — Guayaquil, Determinar la
incidencia de la dimension fiabilidad en la imagen institucional de una clinica de
Urdesa — Guayaquil, Determinar la incidencia de la dimension seguridad en la
imagen institucional de una clinica de Urdesa — Guayaquil. Determinar la
incidencia de la dimensién empatia en la imagen institucional de una clinica de
Urdesa — Guayaquil, Determinar la incidencia de la dimension tangibilidad en la

imagen institucional de una clinica de Urdesa — Gye.

La hipétesis propuesta es: La calidad del servicio tiene incidencia en la imagen
institucional de una clinica de Urdesa- Guayaquil e hipétesis nula: La calidad del
servicio no tiene incidencia en la imagen institucional de una clinica de Urdesa —

Gye.



. MARCO TEORICO

Al momento de buscar estudios referenciales sobre servicios de calidad e
influencia en imagen institucional del sector de salud, son pocos los que se han
llevado a cabo, también cobra atencion a modelos y caracteristicas que definen
la calidad en los servicios sanitarios de Ecuador. En primera instancia se
procederan a analizar, entonces, antecedentes a nivel internacional que

permitan establecer un sustento teorico al presente estudio.

Como primer antecedente internacional de investigacién se puede mencionar al
trabajo realizado por Ricra (2022) en Perd. La autora examinO el impacto
gestionar la imagen corporativa de la Of. informativa del Ejército en la “batalla”
contra la pandemia de COVID 19, con el objetivo principal de conocer se gestioné
la imagen corporativa de la Of. de Informacion del Ejército afecta la respuesta a
la pandemia de COVID 19. El estudio se enmarca directamente en el uso de un
enfoque de investigacion cuantitativo, lo que nos ha permitido conocer que existe
una fuerte correlacion entre la reputacion corporativa de la institucion analizada

y el calibre de los servicios ofrecidos durante el periodo de estudio.

En Barcelona, Martin et al (2022) desarroll6 un apartado enfocado en conocer
de calidad y mejoras en el area de dolientes externos por medio de la
participacion del paciente y el empleo de la metodologia Lean. Se agrupo a los
distintos especialistas implicados en la atencion ambulatoria para aplicar la
metodologia Lean e identificar areas de mejora. Para conocer mas sobre la
experiencia del paciente, se emple6 el método de grupo focal. De los 12
pacientes a los que se contacto para el grupo focal y se les pidié que participaran
en las encuestas de satisfaccion, seis (o el 50 %) pudieron evaluar el efecto en
los pacientes. Los datos se analizaron utilizando la distribucién de los elementos
de la encuesta y las medidas de varianza, ya que los elementos de la encuesta
se calificaron en una escala ordinal y, por lo tanto, se consideraron variables
cuantitativas. para medir la diferencia pruebas de homogeneidad. Los
participantes dieron comentarios tanto positivos como constructivos sobre la
informacion que recibieron sobre el tratamiento, tanto en persona como por
teléfono. Pero pronto quedo claro que no todos los pacientes tenian acceso a

suficiente informacién escrita sobre cuestiones de programacion y logistica, lo
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gue provocaba retrasos. Los participantes también coincidieron en que tenian

mucho respeto por la atenciéon médica que habian recibido.

En otra investigacion realizada en México, Silva et al (2021) su objetivo fue
identificar la relacion entre la variable calidad en el servicio y las variables
satisfaccion del cliente y lealtad del cliente. La varianza maxima del conjunto de
datos dentro de cada factor se extrajo utilizando los resultados donde las
correlaciones fueron fuertes entre las variables de calidad del servicio y la

satisfaccion y lealtad del cliente (r=0.820 y r=0.803 respectivamente).

Otro aporte encontrd la relacién entre la dimension de aspectos tangibles y las
variables de satisfaccion del cliente (r = 0,910) y fidelizacion del cliente (r =
0,919). En contraste, se encontr6 que el valor propio es mayor a 1 en las
primeras cinco instancias del analisis factorial, Cinco factores, o el 73,01% de
ellos, explicaron la varianza de todo el conjunto de datos original. El estudio dejo
en claro que solo podria usarse para un tipo de negocio. Se ha demostrado que
entre mejor atencion y servicio al cliente mayor sera la viabilidad y la rentabilidad,
el andlisis factorial preliminar y el coeficiente de rho Spearman, respectivamente

de un negocio.

La investigacion realizada por (Menacho V et.al 2020) en Lima, Peru, el objetivo
era determinar la relacion entre calidad de servicio e imagen corporativa en la
Secretaria de Salud y Prestaciones Econdmicas - EsSalud. Fue un estudio no
experimental, correlacional, descriptivo. Su muestra de 374 usuarios. Las dos
encuestas fueron calidad de servicio e imagen de la empresa, con credibilidad
en alfa Cronbach (0,952 y 0,924, respectivamente). Los resultados obtenidos
mostraron que la calidad - servicio esta directa y débilmente correlacionada con

la imagen corporativa.

Montalvo et al. (2020) objetivamente examino la relacion entre calidad del
servicio y satisfaccion del usuario en la sala de trauma del Hospital S. Rosa, Pto.
Maldonado, Venezuela. Los métodos utilizados fueron cuantitativos y se
utilizaron tanto niveles de correlacion como disefios no experimentales. La

poblacién fue de usuarios en tratamiento de trauma, siendo 152 usuarios.



Con respecto a investigaciones realizadas en Ecuador Flores (2022) se
analizaron los niveles de calidad de una cooperativa de transporte en la provincia
de Manabi. La cooperativa de transporte generd una auditoria de proveeduria
de servicio. Esto revelé6 un reto en forma de necesidad de mejorar los
procedimientos de atencion al cliente para impulsar los niveles de atencion y
servicio ofrecidos a los clientes. La cooperativa busca activamente
colaboraciones locales e internacionales que contribuyan a su expansion y a la
mejora de sus servicios. También se analizaron los datos para determinar
cambios y ofertar un servicio de transporte a la altura del mercado local. De este
modo, los consumidores estaran mas satisfechos. A medida que avanzaba el
estudio, se hizo evidente que los residentes del canton Pajan se beneficiarian de
un mayor nivel de servicio al cliente si la maquinaria y las herramientas
necesarias se utilizasen correctamente. Para ayudar a los habitantes de Pajan a
desplazarse mas facilmente, también se determin6 que la sede podria

beneficiarse de un enfoque mas personal por parte de sus empleados.

Asi mismo esté el trabajo desarrollado por Merino et al (2022), donde se analiza
el valor compartido e imagen corporativa de microempresas. Mientras que la
imagen corporativa refleja la perspectiva del consumidor y ayuda a las personas
a formarse un buen criterio sobre la organizacién, el valor compartido contribuye
a pujar la calidad econémica y social de la poblacion y, de alguna manera,
vincular criterios sobre el crecimiento efectivo dirigido a la rentabilidad y
estabilidad de la microempresa. Utilizando una mezcla de métodos inductivos,
deductivos y de campo, incluidas entrevistas con el administrador de la
microempresa y encuestas a los clientes y empleados del negocio, el estudio
concluyo que un manual en el que se detallaran las estrategias para incorporar
el valor compartido a la microempresa seria beneficioso para la viabilidad a largo

plazo de la empresa, su competitividad y su percepcion publica.

El instrumento utilizado para Calidad y Satisfaccion del Usuario fueron los
utilizados para la recolectar data. Los resultados mostraron que el 45,4% de los
usuarios estan solo parcialmente satisfechos y el 65,1% de demandantes dice

gue los servicios que reciben son constantemente de nivel. Se descubrié una



correlacion moderadamente fuerte y estadisticamente significativa entre calidad

de servicios y satisfaccion de usuarios.

Otro trabajo relacionado con el tema planteado, es la investigacion realizada por
Lopez (2018), mismo que realiza un analisis de la incidencia de la imagen
corporativa automotriz de la Capital y su relacion con la calidad del servicio
brindado. La implementacion inicié con el andlisis de data, recogidos de la
Industria Automotriz, incluyendo la produccién de las fabricas y los indices de
satisfaccion de los clientes en la ciudad de Quito. Ademas de la investigacion de
mercado donde denotan caracteristicas de los canales comunicacionales de
compafiias referentes al sector, para la adquisicién de vehiculos y servicio luego
de la venta. A partir de los resultados, se realizd un plan de investigacion mas
profundo para mejorar la calidad de servicios de comunicacion en el sector

Automotriz.

Otro antecedente es, Recalde (2015), enfocado en evaluar los niveles de calidad
servicio y su conexién con imagen institucional de un hotel de Latacunga. Los
hallazgos méas importantes de la investigacion fueron: insatisfaccion de los
clientes con el servicio; la falta de conocimiento y comprension del personal del
cliente; su falta de adhesion a los valores de la empresa; el estado insatisfactorio
de las habitaciones en términos de comodidad de los huéspedes; la necesidad
del hotel de actualizar su imagen corporativa; y la creacién de un sitio web. El
objetivo final era implementar estrategias efectivas que mejoraran la reputacion

del hotel Cotopaxi en el mundo de los negocios.

De igual manera, Manzano (2015) analiza la influencia que tiene la imagen
corporativa en servicios de transportes ecuatorianos. La imagen corporativa es
un componente clave de diferenciacion y posicionamiento en un mercado tan
competitivo y dinamico. Es deber adaptarse a cambios con velocidad y
profundidad nunca antes vistas, y también deben modificar su imagen publica
para reflejar esos cambios. Aunque con frecuencia se pasa por alto, la imagen
corporativa de una empresa es uno de sus componentes de ventas mas
cruciales. Porque transmite quién es, qué es, qué hace y como lo hace, la

informacion de la investigacion llevo a crear la fachada corporativa. La imagen



se transmitira con precision al publico objetivo gracias al disefio coordinado de

los distintos agentes de comunicacion.

Con los antecedentes descritos, la calidad del servicio. Dado que lograr
identificar oportunidades de mejora y percepcion, la calidad del servicio como
indicador es clave. Pocas organizaciones estan satisfechas con las
metodologias convencionales utilizadas para medirlo porque con frecuencia se
lo ve como una herramienta ambigua o subjetiva. Por otro lado, el patrén VeriSM
(sistema de gestion de servicios integrado, escalable y centrado en el valor)
considera la gestion de servicios como un enfoque de gestion utilizado por una
organizacion para entregar valor a los clientes a través de servicios de calidad.
Segun este modelo, un servicio se define como "la satisfaccién de una necesidad
definida del consumidor” (Velthuis, 2019)

Es decir, con la produccion de bienes materiales se logra satisfacer una
necesidad, e incluso en esta definicion ya se habla de “entregar valor’ pero
¢Entregar valor es lo mismo que brindar calidad? en el libro Gestion de calidad
indica que “Calidad significa proporcionar valor a los clientes, es decir, brindar
condiciones de uso mejores, de lo esperado y a un precio asequible” (Sanguesa,

2019) en otras palabras en la calidad esta intrinseco el valor del servicio.

A la hora del éxito en distintas empresas, evaluar la calidad en servicios es clave
considerar factores tanto objetivos como subjetivos. Por ejemplo, la "calidad
objetiva" en el contexto de la atencibn médica puede evaluarse como
profesionalismo de acuerdo con los protocolos y estandares establecidos por la
evidencia cientifica. Sin embargo, el grado en que el paciente se siente atendido
y satisfecho es otro indicador de la "calidad subjetiva". Debido a estas
caracteristicas subjetivas, es un desafio evaluar la calidad de un servicio porque
depende de las necesidades Unicas de los usuarios, sus experiencias previas,

expectativas e incluso las recomendaciones de otros.

Basado en ello, conceptualmente calidad es “la diferencia entre el beneficio
realizado y el esperado” (Velthuis, 2019) asi mismo otros autores detallan a la
calidad de servicio como “Para fidelizar a los consumidores, la prestacion

servicial cubra sus necesidades es una prioridad maxima.” (Castillo, 2016)



segun el autor calidad se convierte en un camino para fidelizacion al cliente

convirtiéndolo en un cliente frecuente.

Con la finalidad de incorporar diversas perspectivas, Garvin en 1984 estipulo
dimensiones de la calidad a modo de marco referente para analisis en la
planificacion estratégica: rendimiento, desempenio, caracteristicas, confiabilidad,
conformidad (cumplimiento), durabilidad, utilidad, estética, Calidad percibida.
(Zapata, 2016)

Aungue esta vision esta notoriamente enfocada hacia la calidad objetiva
Lovelock C.H; en una revista de Marketing en 1983 afirma que “la calidad tiene
un valor de servicio universal, pero su singularidad requiere un enfoque diferente
para ser evaluada” (Fernandez P. , 2018). Es importante mencionar que existen
diferentes modelos para evaluar la calidad del servicio, entre los que resaltan el
modelo establecido por los Nordicos de Marketing de Servicio (Grénroos), el
modelo norteamericano (SERVQUAL) y el modelo VeriSM. Dentro del presente
estudio se tomo6 en consideracion al modelo norteamericano, establecido por

Zeithaml y Berry.

Desde el aspecto de practicidad Zeithaml y Berry en 1988 propusieron el
modelo SERVQUAL (Calidad del Servicio) como pieza evaluativa de la calidad
del ideado en deficiencias y su modelo (Pefia, 2018). Cinco factores componen
el modelo SERVQUAL: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad
y tangibilidad. Siendo un beneficio del indicador de medicién: permitir realizar
encuestas periddicas, lo que permite seguir las tendencias en la satisfaccion de
los clientes con los servicios, asi mismo establece lineas y estrategias de

mejora mediante la identificacion de areas de mejora.

Es importante mencionar también que la Escuela Americana de Calidad -
Servicio es una corriente de pensamiento que se enfoca en la importancia de
brindar un servicio de alta calidad a los clientes y mejorar continuamente los
procesos y practicas relacionadas con el servicio. Dentro de los principales
aspectos clave de esta escuela se pueden mencionar los siguientes: Enfoque en
la satisfaccion del cliente: La Escuela Americana de la Calidad del Servicio hace

énfasis en comprender y satisfacer: necesidades y expectativas. Se considera



gue la calidad del servicio se logra al proporcionar un valor excepcional y superar

las expectativas del cliente.

Otro aspecto importante que se puede mencionar es la mejora continua. Segun
esta escuela de pensamiento, la calidad del servicio no es un objetivo estatico,
sino un proceso continuo de mejora. Se promueve el uso de herramientas y
técnicas como la gestion de la calidad total (TQM), la reingenieria de procesos y
el enfoque en la excelencia operativa para identificar oportunidades de mejora 'y

optimizar los procesos de servicio.

Del mismo modo, la Escuela Americana de Calidad - Servicio reconoce
importancia de los empleados en la prestacion de un servicio de calidad. Se
enfatiza la necesidad de capacitar y motivar al personal, involucrarlos en la toma
de decisiones y brindarles herramientas y recursos para que puedan ofrecer un
servicio excepcional. La medicion y control en calidad son elementos esenciales
para la Escuela Americana de la Calidad del Servicio. Se utilizan herramientas
como encuestas de satisfaccion del cliente, auditorias de servicio, analisis de
guejas y retroalimentacion de los clientes para evaluar y monitorear la calidad
del servicio, y tomar medidas correctivas cuando sea necesario (Menacho et al.,
2020).

Otro aspecto que se considera importante dentro de esta escuela es la gestion
de procesos. Se busca identificar y optimizar los procesos clave que influyen en
la experiencia del cliente, eliminando ineficiencias y simplificando las
operaciones para brindar un servicio mas eficaz y eficiente. Finalmente, la
Escuela Americana de la Calidad del Servicio reconoce la influencia de la cultura
organizacional en la calidad del servicio. Se enfatiza la importancia de una
cultura centralizada al cliente, donde todos los intervinientes empresariales
compartan una visibn comun de brindar un servicio excepcional y estén

comprometidos con la mejora continua (Chein, 2019).

Con base en estos principios, Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron el
modelo SERVQUAL en la década de 1980 para evaluar la calidad del servicio
percibida por los clientes. Este modelo se ha utilizado ampliamente en el campo
de gestion de calidad - servicio. Entre las principales caracteristicas que
comparte este modelo con los preceptos de la escuela americana se encuentra
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el enfoque en la satisfaccion del cliente. Tanto la Escuela Americana de Calidad
del Servicio como el modelo SERVQUAL comparten un enfoque central en la
satisfaccion del cliente. Ambos reconocen que la calidad del servicio se define
en términos de la satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente. El
modelo SERVQUAL proporciona una estructura para medir y evaluar la calidad
percibida por los clientes, lo que se alinea con el enfoque de satisfaccion del

cliente de la Escuela Americana de la Calidad - Servicio (Pazmifio et al., 2021).

Otra similitud se puede encontrar en la evaluacion de la calidad del servicio. El
modelo SERVQUAL ofrece una metodologia para evaluar la calidad del servicio
a través de la brecha entre las expectativas de los clientes y las percepciones de
su experiencia real del servicio recibido. Se basa en cinco dimensiones de
calidad del servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibles. Estas dimensiones se alinean con la idea de la Escuela Americana de

la Calidad del Servicio de medir y controlar la calidad del servicio.

Con respecto a la mejora continua, tanto la Escuela Americana de la Calidad del
Servicio como el modelo SERVQUAL reconocen la importancia de la mejora
continua en la calidad del servicio. El modelo SERVQUAL identifica las brechas
entre expectativas y percepciones de los clientes, lo que proporciona informacion
valiosa para la mejora y optimizacién de los procesos de servicio. Finalmente, el
modelo SERVQUAL se utiliza como una herramienta de medicion para evaluar
la calidad del servicio percibida por los clientes. Proporciona una estructura
sistemética para medir las brechas en dimensiones de calidad - servicio y permite

identificar &reas de mejora (Silva et al., 2021).

A continuacion, se detallan las dimensiones del modelo Servqual: Fiabilidad:
Alude al alcance de proporcionar el servicio en prometimiento de caracteristicas:
confiable y cuidadosa. En otras palabras, la compafiia cumple su palabra cuando
se trata de entregas, servicios, resolucion de problemas y precios (Cafidén y
Rubio, 2018). Seguridad: Es conocer y atender a los clientes con habilidades
para inspirar credibilidad y confianza (Ganga et al., 2019). Empatia: Habla del
grado individualizada en la atencion que las empresas dan a sus clientes. Debe

ser entregado a través de servicios personalizados o adaptado a las preferencias
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del cliente. Elementos tangibles o tangibilidad: refiere a la apariencia fisica,

instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales, folleteria.

Segun un resumen de los argumentos de los autores cuyos trabajos se han
citado, los servicios de gran naturaleza (calidad) son ahora una vertiente crucial
de cualquier estrategia competitiva porque diferencia a un oferente de los demas.
La unica forma de adaptar los procesos dentro de la oferta de servicios a lo que
el usuario quiere es tener claro quiénes son "los clientes" y qué esperan de
nuestro servicio. No es mas que simplemente satisfacer la necesidad y la

expectativa del usuario.

En tanto la segunda variable: imagen institucional, parte de la definicion basica
de imagen como “una configuracion de cada persona, que emerge de propia
subjetividad, es decir, depende de valores, motivaciones, expectativas y
preferencias personales” (Lueza, 2018). Se habla entonces de la imagen que se
mantiene en la mente del individuo, si se lo aterriza al objeto de estudio, la

organizacion solo puede llegar “a la mente” de forma indirecta.

La teoria en que se fundamenta la segunda variable, imagen institucional es la
integrada, mencionada y desarrollada por Balmer y Rapaille. Esta teoria sostiene
gue la imagen institucional de una organizacion se construye y fortalece a través
de la integracién de la imagen corporativa en todos los aspectos de la misma.
Este enfoque reconoce que la imagen de una organizacion no se limita solo a su
logotipo, identidad visual o campafias de marketing, sino que abarca todos los

puntos de contacto con los diferentes interesados.

La base teorica es: organizacion debe tener una identidad clara y coherente que
se refleje en todas sus acciones y comunicaciones, tanto internas como
externas. Al lograr una integracion adecuada, se establece una imagen
corporativa sélida, auténtica y consistente, lo que contribuye a generar

confianza, credibilidad y afinidad entre los stakeholders (Loyola, 2023).

Partiendo de esta idea, se aclara la definicion de la segunda variable de estudio,
definiéndose la imagen institucional como “la identidad de marca, es decir,
agrupacion de valores que el publico en general asocia a una empresa”. Se

refiere a la percepcion que tiene el consumidor del negocio (Chico, 2019). Las
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percepciones que los stakeholders aportan a la imagen corporativa. El objetivo
corporativo implica que se genere calidad en los servicios de sus publicos, sean
percepciones favorables que sean consistentes con su estrategia. Dado que la
identidad es donde comienza el desarrollo de la imagen, se utiliza con frecuencia
la frase "identidad corporativa es imagen corporativa” La identidad corporativa
detalla los entes diferenciadores de una organizacion y otra, es el criterio que le
da un sentido cultural y estratégico a su existencia, los fundamentos de su
proyeccion estratégica radican en: la personalidad, es decir, ,como serad?, las
caracteristicas, estilo y marca distintiva, comunicacion efectiva con el publico
objetivo, asi como la creacion de experiencias distintivas y solidas” (Chico, 2019)
La marca y el nombre comercial, la identidad visual corporativa (logotipo,
tipografia y colores, entre otros) y la reputacion corporativa son ejemplos de
elementos de identidad corporativa. Este ultimo factor, la reputacién corporativa,
ha tenido tal efecto que actualmente existen instancias que monitorean la
reputacion e imagen empresarial, como MERCO (Monitor Empresarial de
Reputacion Corporativa), que anualmente presenta el ranking de las empresas
mas reputadas de paises suramericanos, centroamericanos y europeos bajo una
evolucion de seis criterios de ponderacion publica, tales como: calidad de la
oferta comercial, f. (Silva S. E., 2020). Ante esto se puede decir que la reputacion
junto a la imagen institucional o corporativa, constituyen los elementos que

determinan que la opinién acerca de la empresa sea positiva 0 negativa.

Los elementos que contribuyen a alcanzar y consolidar una buena reputacion
corporativa son: “Atractivo emocional que es aquel que genera un vinculo
afectivo entre institucion y grupos de interés. El liderazgo: este es llevado a
efecto por los directivos de la empresa. Productos y servicios: aqui se debe
mantener la calidad imprescindiblemente. Innovacion: capacidad para lanzar
nuevos productos en un mercado cambiante. Etica: comportamiento integro de
directivos y colaboradores. Responsabilidad social corporativa: gestion social.
Entorno laboral: condiciones laborales, clima de trabajo y valores de los
empleados” (Fernandez S. , 2017). Tal como se define en el péarrafo anterior
desde los mandos altos hasta los colaboradores se ven involucrados en la
imagen corporativa, es decir todos los departamentos suman a una imagen
positiva o negativa.
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Ante esto hay que tener en cuenta los factores que influyen en la identidad como:
“Personalidad de los fundadores de la empresa ya que en esta parte se marca
la linea de trabajo, el caracter y conducta de la entidad. Por otro lado, esta la
trayectoria profesional que ha experimentado la empresa, desde los casos de
éxito hasta aquello negativo que hizo a la organizacion ser mejor. Asi mismo esta
la personalidad de los empleados, el caracter, creencias y valores de cada uno
en su diario laboral, en definitiva, una serie de valores que se transmiten al cliente
o en su defecto a la imagen que el cliente tiene de la empresa.” (Chico, 2019)
Debido a la revaluacion que han experimentado los activos intangibles, laimagen
se considera actualmente como uno de los factores més cruciales en la gestion
moderna. El constructo de la imagen debe ser parte de una estrategia transversal
porque es el resultado de practicas tanto de comunicacion como de gestion. En
otras palabras, se extiende mas alla de la identidad visual y converge con
elementos tan complejos y profundos como los ya mencionados, lo que otorga a

la empresa ventaja competitiva sobre su competencia. (Arroyo et al., 2021).

También se deben mencionar las dimensiones que controlan la imagen
institucional, que en este caso es la segunda variable de estudio. En primer lugar,
estd la identidad. Para Schemidt, la identidad se trata de lograr una ventaja
competitiva y posicionar la visidon, mision etc, estratégicamente a nivel
corporativo, con base en las metas, principios y valores estratégicos que utiliza
la empresa en su negocio, sin dejar de lado la ética y cultura. El siguiente paso
es la comunicacion, que también es dificil para las empresas porque debe
manejarse con cuidado porque las expectativas de los grupos de interés estan
cambiando. Finalmente, esta la imagen, que esta controlada por el indicador

fundamental, la percepcion del cliente (Theaker, 2022).

Combinando las ideas de los autores antes mencionados, es posible afirmar que
la imagen es una representacion simbolica institucional como sujeto social
generada en el publico a partir de vivencias, relaciones e interacciones. Con el
fin de fomentar comportamientos positivos hacia la organizacion, ésta se
compone de un capital simbdlico sobre el que es necesaria la intervencion

comunicacional.
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Il METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Se trabaja esta indagacion bajo enfoque cuantitativo y tipo basico tal como indica
la guia de trabajo de la Universidad Cesar Vallejo, porque este estudio busca
entender y conocer un escenario, especificamente la calidad de servicio en la

imagen institucional de una clinica.

Se efectla la aplicacion de un enfoque cuantitativo. Este enfoque permite el uso
y andlisis de datos estadisticos, mismos que permitiran comprobar la hipétesis
del estudio. Al respecto de la metodologia cuantitativa, Herndndez et al (2014)

mencionan lo siguiente:

Los enfoques de investigacion cuantitativa utilizan la recopilacion de datos
para probar hipotesis, identificar patrones de comportamiento y probar
teorias establecidas antes de realizar una investigacion, con base en

andlisis estadisticos y numéricos. (p.4).

Dentro del presente trabajo el enfoque cuantitativo permitirAd recolectar la

informacion necesaria dentro del fenédmeno de estudio.

3.1.2 Disefio de investigacion

Esta indagacion aplica como disefio investigativo no experimental de corte
transversal, con variables correlaciones-causal. Las investigaciones de tipo no
experimental, como lo mencionan Herbas y Rocha (2018), se fundamentan en
conceptos, categorias, sucesos y variables producidas sin necesidad de
injerencia directa por parte del investigador. Es decir, el investigador no debe
cambiar o intervenir dentro del fenomeno del estudio. En los estudios no
experimentales no se construyen situaciones, sino que observan situaciones

existentes.

Con respecto al nivel de investigacion correlacional causal, este evalia la
relacion estadistica existente entre las variables (Ramos C. , 2020). Dentro del
presente estudio, la investigacion y su nivel permite conocer la correlaciéon

existente entre la calidad de servicio en la imagen institucional de la clinica
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seleccionada, tomando en consideracion la informacion recopilada por medio de

los instrumentos a usar.

Siendo el esquema de investigacion de tipo correlacional causal el siguiente: V1-
--------- V2 donde la variable 1 puede o no incidir sobre la variable 2

(independiente sobre dependiente)

Finalmente, las investigaciones de corte transversal permiten recaudar
informacion idénea en tiempo establecido, siendo este un periodo corto de
tiempo. Este tipo de investigacion se aplica dentro del presente trabajo debido a
gue los datos seran recolectados Unicamente dentro de un periodo de tiempo

determinado.

3.2 Variables y operacionalizacion

El desarrollo del presente trabajo de investigacion contempla a las siguientes

variables:

» Variable independiente: Calidad de servicio
+ Variable dependiente: Imagen institucional

Definicion conceptual de la variable independiente

La calidad del servicio, como lo mencionan Silva et al (2021), se define “El grado
de contradiccién o diferencia que existe entre las expectativas y los deseos del
cliente y las percepciones en funcion de la especificidad, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.” (p.85). Se puede mencionar
también al concepto establecido por Deming (1989), mismo que establece a la
variable como un nivel predecible de consistencia y confiabilidad que satisface
las necesidades del mercado'. Definicion operacional de la variable

independiente

Para llevar a cabo esta indagacion la técnica sera la encuesta. Regido en el
modelo SERVQUAL explicado previamente con las modificaciones adecuadas
para la clinica. La encuesta SERVQUAL permite conocer la percepcion de los
pacientes en base a dimensiones pertenecientes a calidad - servicio de forma

cuantitativa, lo que permite también comprobar la hipétesis establecida.

16



Definicion conceptual de la variable dependiente

Dowling define la imagen o identidad corporativa de una organizacion como un
conjunto de simbolismos que una entidad utiliza para identificarse ante diferentes
grupos de personas. Ramos y Valle (2020) toman en cuenta los insights
sefialados por Dowling de que la imagen organizacional de una firma esta
relacionada con todos estos elementos gréficos y visuales que la distinguen de
otras” (p.293).

Definicion operacional de la variable dependiente

Las variables de investigacion se estudiaran a través de encuestas bajo el
modelo Servqual porque, al igual que en la variable independiente, se podran
recolectar los datos de forma cuantitativa. Esta situacion permite comprobar la
hipétesis indagada para el trabajo en conjunto con la correlacion existente entre

las variables de estudio
Indicadores

En la variable independiente las dimensiones son: empatia, fiabilidad, capacidad
de respuesta, elementos tangibles y seguridad. Cada dimension tiene diferentes

indicadores, mismos que se detallan a continuacion:

Para la dimension empatia se tomé como indicar el nivel de atencion - cliente,
comprensidon de necesidades del cliente, manejo de conflictos. En el caso de
fiabilidad y sus indicadores fueron el nivel de preparacion del personal de la
clinica, informacién entregada por el personal clinico. Para el indicar capacidad
de respuesta se detall6 como indicar el tiempo de espera, rapidez de respuesta
del personal, puntualidad en atencion. Mientras que para elementos tangibles:
Sefalética de la clinica, tecnologia empleada, comodidad en el ambiente. Y por
ultimo en seguridad se tom6 como indicadores el desempefio, confianza,

precision, capacidad de resolucion de problemas.

Con respecto a la variable dependiente, esta presenta tres dimensiones:
Identidad institucional, comunicacion institucional y realidad institucional. Los

indicadores para cada dimension se presentan a continuacion:
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En primer lugar, para la dimension identidad institucional tuvo como indicadores
filosofia y cultura institucional. Por otro lado, la dimensién comunicacion
institucional tuvo como indicadores las relaciones interpersonales de la
institucion, Formas de comunicacion de la clinica. Por dltimo, la realidad
institucional se establecid la experiencia del personal de la clinica, servicios
ofrecidos por la clinica, recursos humanos disponibles y el nivel de atencion al

cliente como indicadores.

Escala de medicién

Para ambas variables de estudio, la escala de medicion ser& ordinal, siendo el
menor valor la respuesta a un bajo nivel de calidad de servicio o imagen
institucional y el valor mas alto la respuesta mas alta para las variables. En

ambos casos se empleara una escala de tipo Likert con respuestas cerradas.
3.3 Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacién

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se toma en cuenta a una
poblacion de 150 personas, mismas que son en promedio el total de pacientes

atendidos durante un mes en la clinica. .

3.3.2 Muestra

Para el presente trabajo, al ser una poblacién relativamente pequefa, se tomo
en consideracion a la totalidad de la misma para el desarrollo. Para la seleccion
de la muestra se toma en consideracion un tipo de muestreo no probabilistico
aleatorio por conveniencia. Este tipo de muestreo, como lo mencionan Herbas y
Rocha (2018), se emplea para la creacion de muestras con base en la facilidad
de acceso que tiene el investigador a las mismas durante un intervalo de tiempo

particular.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica a emplear dentro del presente trabajo es la encuesta, mientras que el
instrumento de recoleccién data a emplearse es el cuestionario estructurado. Se

plantea realizar un solo instrumento de recoleccion de datos que abarque a las
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dos variables de estudio. Este instrumento consta de 42 preguntas, 22 preguntas
asociadas a la variable independiente (calidad de servicio) y 20 preguntas

asociadas a la variable dependiente (imagen institucional).

Es importante mencionar que todas las interrogantes del instrumento se
encuentran estructuradas bajo una escala de tipo Likert, cuyas respuestas van a
modo ordinal. Para la variable independiente se tomd en consideracion una
escala de 7 respuestas, mientras que para la variable dependiente se tomé en

consideracion una escala de 5 respuestas.

La validacion del instrumento fue realizada por expertos en imagen corporativa
y marca personal: Ing. Viviana Aguayo M. asi mismo el experto en salud y
medicina regenerativa Dr. Julio Rojas Z. y por ultimo el Lcdo. Christian Torres
maestro en comunicacion organizacional. Posteriormente se aplico la validacion
por alfa de Cronbach se pudo evidenciar que el instrumento a emplear es fiable.
El valor obtenido para el célculo de alfa es de 0,848. Con ello, se puede afirmar
entonces que los resultados que recolectara el instrumento son los adecuados

para la correcta realizacion del estudio.

3.5 Procedimientos

En primer lugar, se procede a recopilar toda la informacion bibliografica con
respecto a las variables del estudito, tanto dependiente como independiente.
Con base en la informacién recolectada en este apartado te6rico se procede a

elaborar los instrumentos de recoleccién de datos.

Luego de esto se aplicara la encuesta a las personas seleccionadas con base
en los criterios de inclusion y exclusion. Posterior a la recoleccion de datos, se
procedera a la tabulacion de los mismos mediante una hoja de calculo en Excel,

misma que permitira exportar los datos al software SPSS.

Dentro del software SPSS se realizaran pruebas de correlacion por medio de chi
cuadrado de Pearson para la comprobacion de hipotesis. Se empleara también
estadistica descriptiva para analizar los datos recolectados por cada variable de
estudio. Finalmente, con base en los resultados tabulados se procede a realizar

la discusién de los mismos, tomando en consideracion a los autores citados para
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el desarrollo del apartado tedrico y otras investigaciones de caracter y resultados

similares al estudio.

3.6 Método de analisis de datos

Sé indico previamente, para el analisis de datos recolectados se empleara el
meétodo de chi cuadrado Se empleara este tipo de andlisis debido a que los datos
a recolectar seran no parametricos, mismos que permitiran conocer si existen o

no diferencias significativas dentro de las variables del estudio.

3.7 Aspectos éticos

Para la aplicacion de las encuestas a la muestra seleccionada, en primera
instancia, se procedio a aplicar el consentimiento informado establecido en el
Anexo 5 del manual de titulacion de la UCV. Las personas que no accedan a
responder este consentimiento informado no seran participes de la investigacion,
respetando asi su privacidad. El consentimiento indica la predisposicion que
tiene el encuestado para contestar las preguntas planteadas en los instrumentos
de investigacion, tomando en consideracion que no se empleara su informacion
para otros fines que no sea el cumplimiento de los objetivos planteados en el
presente trabajo. Asi mismo declaro que todo este proyecto de investigacion ha
sido realizado bajo las normas y estatutos que indica la Universidad

César Vallejo.
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IV. RESULTADOS

Aplicadas las encuestas a los pacientes se procede a analizar los resultados
obtenidos a partir de la recoleccion de datos. En este capitulo se analiza el
cumplimiento de los objetivos del estudio y la hipotesis planteada para el
desarrollo del mismo. En primera instancia se analiza la influencia de calidad
servicio en la imagen institucional de una la clinica durante el periodo de estudio.

Los resultados son:.

4.1. Comprobacion del objetivo general y la hipétesis del trabajo

Tabla 1 Niveles de calidad de servicio asociados con los niveles de imagen
institucional

Mala 9 0 0 0 9
6,0% 0,0% 0,0% 0,0% 6,0%
Regular 3 19 3 0 25
2,0% 12,7% 2,0% 0,0% 16,7%
Buena 0 6 28 0 34
0,0% 4,0% 18,7% 0,0% 22, 7%
Calidad del
Servicio
36
24,0%

Tabla cruzada Promedio Calidad del Servicio*Promedio Imagen Institucional

Imagen Institucional

Ni de
En De Totalmente acuerdo ni en desacuerdo Total
acuerdo de acuerdo

desacuerdo

Muy 00 11 47 buena 0,0% 0,0% 7,3% 31,3%
0 0 0 35 35
Excelente 0,0% 0,0% 0,0% 23,3% 23,3%
12 25 67 46 150
Total 8,0% 16,7% 44, 7% 30,7% 100,0%

De acuerdo con lo indicado en la tabla 1, se puede apreciar que del total de

pacientes atendidos en la clinica y participantes del estudio (150 participantes),
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el 24% (36 participantes) mencionan que la calidad del servicio es muy buena.
Este nivel de calidad se asocia directamente con un nivel alto de imagen
institucional (de acuerdo). De igual forma, se destaca al 23,3% de participantes
(35 personas) que mencionan que la calidad de servicio de la clinica fue
excelente, mismo que se asocia a un nivel muy alto de imagen institucional
(totalmente de acuerdo). Estos resultados permiten evidenciar que el nivel
excelente de calidad - servicio de la clinica influye de forma directa en la

percepcion de imagen institucional que tienen los pacientes sobre la misma.

Del mismo modo, para comprobar la hipétesis del presente estudio se procedio
a realizar un analisis correlacional de variables planteadas (calidad de servicio e

imagen institucional). Los resultados se presentan en la tabla 2

Tabla 2 Influencia de la calidad del servicio en la imagen institucional de la
clinica

Correlaciones

Imagen Institucional

Calidad del Servicio Correlaciéon de Pearson , 905"
Sig. (bilateral) ,000
N 150

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

Con base en los datos mostrados en la tabla 2, se aprecia que la calidad del
servicio se correlaciona de forma positiva con la imagen institucional, esto debido
a que el coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor de 0,905. De igual
manera, la significancia entre variables es menor a p = 0,05. Por tal motivo, se

confirma que la calidad del servicio influye en la imagen institucional de la clinica.

4.2. Comprobacion de los objetivos especificos

A detalle, se procede a realizar la comprobacion de los objetivos especificos

planteados para el presente estudio.

22



4.2.1. Objetivo especifico 1

Determinar la incidencia de dimension capacidad de respuesta en imagen
institucional de una clinica en Urdesa — Guayaquil. Los resultados se presentan

en la tabla 6.

Tabla 3 Influencia de la dimension capacidad de respuesta en la imagen
institucional

Correlaciones

Imagen
Institucional
Dimensiéon Capacidad de Correlacion de Pearson ,902"
Respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 150

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

Como se aprecia en la tabla 3, la correlacion de Pearson entre la dimensién
capacidad de respuesta y la imagen institucional tiene un valor de 0.902; siendo
una correlacion positiva. Del mismo modo, el valor de significancia p es igual a
cero y menor a p=0,05. Por tal motivo, se puede afirmar que la dimension

capacidad de respuesta influye de forma positiva en la imagen institucional.
4.2.2. Objetivo especifico 2

Determinar la incidencia de la dimensién fiabilidad en la imagen institucional de

una clinica de Urdesa — Guayaquil. Los resultados se presentan en la tabla 7.

Tabla 4 Influencia de la dimension fiabilidad en la imagen institucional

Correlaciones

Imagen
Institucional
Dimension Fiabilidad Correlacion de Pearson ,833"
Sig. (bilateral) ,000
N 150

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Como se aprecia en la tabla 4, la correlacion de Pearson entre dimension
fiabilidad e imagen institucional tiene un valor de 0.833; siendo una correlacion
positiva. Del mismo modo, la significancia p es igual a cero y menor a p=0,05.
Por tal motivo, se puede afirmar que la dimensién fiabilidad influye de forma

positiva en la imagen institucional.

4.2.3. Objetivo especifico 3

Determinar la incidencia de la dimensién seguridad en la imagen institucional de

una clinica de Urdesa — Guayaquil. Los resultados se presentan en la tabla 8.

Tabla 5 Influencia de la dimension seguridad en la imagen institucional

Correlaciones

Imagen Institucional

Dimensién Seguridad Correlaciéon de Pearson ,836™
Sig. (bilateral) ,000
N 150

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

Como se aprecia en latabla 5, lar Pearson entre dimension seguridad en imagen
institucional tiene un valor de 0.836; siendo una correlacion positiva. Del mismo
modo, la significancia p es igual a cero y menor a p=0,05. Por tal motivo, se

afirma la influencia de seguridad en la imagen institucional.

4.2.4. Objetivo especifico 4

Determinar la incidencia de la dimension empatia en la imagen institucional de

una clinica de Urdesa — Guayaquil

Tabla 6 Influencia de la dimension empatia en la imagen institucional

Correlaciones

Imagen Institucional

Dimension Empatia Correlaciéon de Pearson ,903"
Sig. (bilateral) ,000
N 150
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** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se aprecia en la tabla 6, la r Pearson entre dimension empatia en imagen
institucional tiene un valor de 0.903; siendo una correlacion positiva. Del mismo
modo, el valor de significancia p es igual a cero y menor a p=0,05. Por tal motivo,
se puede afirmar que la dimensién empatia influye de forma positiva en laimagen

institucional.

4.2.5. Objetivo especifico 5

Determinar la incidencia de la dimension tangibilidad en la imagen institucional

de una clinica de Urdesa — Guayaquil. Los resultados se presentan en la tabla
7.

Tabla 7 Influencia de la dimension tangibilidad en la imagen institucional

Correlaciones

Imagen
Institucional
Dimension Aspectos Correlacién de Pearson ,842"
Tangibles Sig. (bilateral) ,000
N 150

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

Como denota la tabla 7, la r Pearson entre dimension tangibilidad en imagen
institucional tiene un valor de 0.842; siendo una correlacion positiva. Del mismo
modo, la significancia p es igual a cero y menor a p=0,05. Por tal motivo, se
puede afirmar que la dimensién tangibilidad influye de forma positiva en la

imagen institucional.
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V. DISCUSION

Luego de conocer los principales resultados con respecto a la recoleccion de
datos empleando los instrumentos de investigacion se procede a realizar la

discusion de los resultados.

En primera instancia, el presente estudio se baso en comprobar la existencia de
relacion entre la calidad - servicio en la imagen institucional de la clinica objeto
de estudio. Para poder realizar esta comprobacion se ejecuté un analisis
descriptivo y correlacional. El analisis descriptivo, realizado en la tabla 1,
menciona que del total de pacientes atendidos en la clinica y participantes del
estudio (150 participantes), el 24% (36 participantes) mencionan que la calidad
del servicio es muy buena. Este nivel de calidad se asocia directamente con un
nivel alto de imagen institucional (de acuerdo). De igual forma, se destaca al
23,3% de participantes (35 personas) que mencionan que la calidad de servicio
de la clinica fue excelente, mismo que se asocia a un nivel muy alto de imagen
institucional (totalmente de acuerdo). Estos resultados permiten evidenciar que
el nivel excelente de calidad -servicio clinico influye de directamente en la

percepcion de imagen institucional que tienen los pacientes sobre la misma.

Estos resultados coinciden directamente por lo establecido por Tolentino (2018)
en su investigacion, quien afirma que la calidad de servicio siempre tendra una
relacion directa sobre la imagen institucional de cualquier empresa o entidad. Se
toman en consideracion también las teorias de la Escuela Nérdica de Marketing
de Servicio de Gronroos (1985), mismas que afirman que la imagen institucional
es en efecto elemento importante de la calidad de servicio. La define como

“calidad organizativa”, es decir, la calidad percibida de los solicitantes de la
organizacion esta relacionada; imagen — servicio, a partir de lo que el cliente
percibe del servicio, construida por la calidad técnica y funcional. Esto se puede
corroborar por medio del analisis correlacional realizado con las variables del
estudio (tabla 2). En dicha tabla detalla el coeficiente de correlacion Pearson
0,905. Ante esto el tesista recalca la correlacion existente entre la variable
calidad- servicio en la variable imagen institucional, puesto que una atencion de

calidad, centrada en satisfacer necesidades del solicitante, es sindbnimo de
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buena imagen, basado no solo en las teorias explicadas previamente sino en el

andlisis estadistico.

Es importante mencionar que para seleccionar la prueba de correlacion a
emplear se aplicaron pruebas de normalidad, mismas que mostraron que los
datos eran paramétricos. Con relacion al valor p de significancia <0,05. Este
valor, entonces, permite comprobar la hipotesis planteada para el estudio, es
decir, la calidad - servicio influye de forma directa en la imagen institucional de

la clinica.

Al respecto de lo mencionado anteriormente, Menacho et al (2020) argumentan
gue existe correlacion favorable entre calidad - servicio y satisfaccion del cliente,
asi como entre la calidad del servicio y la imagen publica - comercial de la
empresa. Ante esto se deduce que la buena calidad - servicio genera una
experiencia previa a una imagen positiva hacia la empresa, lo que se traducira
en preferencias positivas, en los aspectos promocionales, cuando un cliente no
esté familiarizado con los productos o servicios de alguna organizacion. Por otro
lado, esta la investigacion realizada por Montalvo et al. (2020) tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario de un hospital. Los resultados mostraron que se da una correlacién del
0.85 entre calidad y la satisfaccion de los usuarios, que reciben es constante. Tal
como ocurre en este trabajo donde se obtiene un valor de correlacion del 0.95

entre las variables.

Con respecto al primer objetivo especifico planteado para el estudio, la
correlacion de Pearson entre la dimension capacidad de respuesta y la imagen
institucional tiene un valor de 0.902; siendo una correlacion positiva. Del mismo
modo, el valor de significancia p es igual a cero y menor a p=0,05. Por tal motivo,
se puede afirmar que la dimension capacidad de respuesta influye de forma

positiva en la imagen institucional.

Al respecto de este punto, la capacidad de respuesta se considera como un
aspecto importante dentro de una empresa, esta se puede entender como la
habilidad que tiene una empresa para responder de forma oportuna a las
necesidades que presentan sus clientes durante el tiempo. Los resultados
mostrados para la dimensién de imagen institucional coinciden directamente con
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lo establecido por Hinojosa et al (2020), quienes mencionan que la capacidad de
respuesta influye de forma positiva en la imagen corporativa de una institucion.
Por un lado, la examinan como un factor potencial para atraer a un mayor nimero
de aspirantes y, por otro, sefialan que refleja dos aspectos: las creencias y
opiniones que tienen los empleados actuales y potenciales, respectivamente.
Segun esta hipétesis, la imagen publica de una empresa puede reflejar la

percepcion que tiene el aspirante de los ideales fundamentales de la empresa.

En lo que tiene que ver al segundo objetivo especifico, la correlacion de Pearson
entre la dimension fiabilidad en imagen institucional tiene un valor de 0.833;
siendo una correlacion positiva. Del mismo modo, el valor de significancia p es
igual a cero y menor a p=0,05. Por tal motivo, se puede afirmar que la dimension
fiabilidad influye de forma positiva en la imagen institucional. La fiabilidad es un
factor que ayuda a construir de mejor forma la identidad institucional de una
empresa. Como lo mencionan Patlan y Martinez (2017), la impresion que el
publico tiene de una organizacion depende de como entienda los datos
proporcionados o fabricados por esa organizaciéon. La imagen que una persona
tiene de algo o alguien se compone de sus pensamientos y sentimientos acerca
de esa cosa o0 persona, asi como de cualquier idea preconcebida que pueda

tener sobre ellos, misma que se define como la fiabilidad comprendida.

Mientras que, en el tercer objetivo especifico detallado en tabla 5, la correlaciéon
de Pearson entre la dimension seguridad y la imagen institucional fue 0.836;
siendo una correlacion positiva. Del mismo modo, el valor de significancia p es
igual a cero y menor a p=0,05. Por tal motivo, se puede afirmar que la dimension
seguridad influye de forma positiva en la imagen institucional. Tal como
mencionan Ganga et al (2019), es probable que esta dimensién tome
importancia en servicios donde hay un gran riesgo o el adquiriente tenga
inseguridad sobre la capacidad para evaluar resultados, como servicios
financieros, médicos y legales. Ante los resultados obtenidos y con base en el
aspecto tedrico analizando previamente, se concluye que el cliente confia en la

resolucién asertiva de sus problemas.

En el cuarto objetivo, referente a la dimension empatia, se obtuvo la correlacion

de Pearson entre esta y la imagen institucional, obteniendo un valor de 0.903. El
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valor de significancia p es igual a cero y menor a p=0,05. Por tal motivo, se puede
afirmar que la dimension empatia influye de forma positiva en la imagen
institucional. Es importante recordar que Para Zeithaml (2019) la empatia es
tratar a los clientes como persona. Al ofrecer a los clientes un servicio adaptado
a sus necesidades especificas, las empresas pueden fomentar un sentimiento
de empatia y mejorar la reputacion de su marca demostrando a los clientes que
se preocupan por ellos como personas y por sus problemas. Esto, a su vez,
aumenta la probabilidad de que los clientes vuelvan a elegir su empresa en el

futuro.

Finalmente, la correlacion de Pearson entre la dimension tangibilidad y la imagen
institucional tiene un valor de 0.842; siendo una correlacion positiva. Del mismo
modo, el valor de significancia p es igual a cero y menor a p=0,05. Por tal motivo,
se puede afirmar que la dimension tangibilidad influye de forma positiva en la
imagen institucional. Para Ganga et al (2019), la tangibilidad se refiere a los
aspectos visibles de una empresa, como la decoracion del local fisico y la

amabilidad de las personas que trabajan alli o interactian con los clientes.

De las comparaciones realizadas, adoptar la calidad del servicio como base de
la estrategia organizacional es una opcion atractiva para las organizaciones que
guieren asumir los compromisos necesarios a largo plazo y construir una cultura
orientada al servicio que impacte directamente en la imagen de la organizacion.
Otra leccion importante que se puede aprender de este resultado es que cada
aspecto de la calidad del servicio juega un papel importante en la determinacion

del conjunto de resultados.

Con base en los resultados, se puede mencionar también que la calidad de
servicio ocupa directamente un campo importante dentro de la clinica. El servicio
al cliente se vuelve cada vez mas competitivo a medida que aumenta la
competencia, y cuanto mas dura, mas probable es que los clientes decidan
dénde comprar los productos y servicios que necesitan. Ahora es el momento de
mejorar y ajustar nuestros servicios. Dado que el cliente tiene la Ultima palabra,

la institucion debe cumplir con las necesidades del cliente (Arroyo et al., 2021).

Se debe tomar en consideracion también la atencion al cliente. Segun el principio
de servicio, los clientes son personas que valoran la calidad de atencion recibida.
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Todas las medidas en la prestacion de servicios deben ir encaminadas a
satisfacer al cliente. Esta satisfaccion se garantiza en términos de cantidad,
calidad, tiempo y precio. Los requerimientos de los solicitante guian las
estrategias corporativas para producir bienes y servicios. El disefio de los
servicios prestados no soOlo debe asegurar una ventaja competitiva para la
supervivencia de la empresa en el mercado, sino también satisfacer plenamente

las necesidades del cliente (Bendezl Untiveros, 2020).

Las empresas deben cerrar la brecha entre realidad ofertada (productos o
servicios) y las necesidades y preferencias de sus clientes. Los servicios deben
tratarse como proporcionados a personas especificas (grupos), no a clientes no
especificados. Esto permite un servicio al cliente personalizado que hace que los
clientes se sientan especiales. Nuestra Politica de Atencion al Cliente va de la
mano con nuestra Politica de Calidad. Los clientes tienen derecho a saber qué
esperar de nuestro servicio. Como se pudo evidenciar en los resultados, la clinica
tiene un alto nivel de imagen institucional, mismos que van de la mano con la
calidad del servicio, lo que conlleva a que los clientes tengan mayor significancia

en los servicios que otorga la institucion.

Otro aspecto importante que se puede mencionar en este apartado es el tipo de
instrumento empleado para la medicion de la calidad. EI modelo empleado
(modelo SERVQUAL) es considerado como un estandar en lo que respecta a la
medicién de la calidad y sus diferentes niveles. Con esta herramienta, se puede
abordar la medicion de la calidad mediante la evaluacion independiente de las
expectativas y percepciones de los clientes en funcion de los comentarios de los
consumidores en las encuestas. Estos comentarios indican diez aspectos
establecidos por diferentes autores, mostrando su importancia relativa a

considerar segun el tipo de servicio o cliente (Baltazar Gomez, 2023).

Una buena calificacibn de calidad percibida se logra cuando la calidad
experimentada cumple con las expectativas del cliente, es decir, cuando el
cliente esta satisfecho Las expectativas irreales frente a una buena experiencia
pueden conducir a una mala calidad general percibida. Segun Lara (2012), las

expectativas y la calidad esperada estan determinadas por factores como las
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comunicaciones de marketing, las recomendaciones (boca a boca), la imagen

local y de la empresa y las necesidades del cliente.

Finalmente, se puede mencionar que la imagen institucional debe siempre
considerarse al momento de hablar de niveles de calidad y productividad de una
empresa. Es importante entonces que la institucion pueda generar estrategias
gue permitan mantener el buen nivel de este indicador ante la percepcion de los
clientes. Estas estrategias deben ser acordes a los resultados indicados en el

apartado anterior.
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VI. CONCLUSIONES

1. Con respecto al objetivo general, los resultados mencionan que la
influencia que tiene la calidad del servicio en la imagen institucional de la
clinica analizada es positiva. Esto se puede comprobar al obtener un valor
de correlacion de Pearson de 0.905. Este valor, cercano a 1, indica que la
correlacion de las variables es positiva, es decir, a mayor nivel de calidad
de servicio, mayor nivel de imagen institucional que muestre la clinica ante
sus clientes. Este resultado se refuerza con la significancia entre variables
es menor a p = 0,05. Por tal motivo, se confirma que la calidad del servicio

influye en la imagen institucional de la clinica.

2. Enla primera dimension de calidad de servicio en imagen institucional, es
decir capacidad de respuesta se obtuvo un valor en correlacién de
Pearson de 0.902; siendo una correlacion positiva. Lo que se refuerza con
un valor de significancia p es igual a cero y menor a p=0,05. Por tal motivo,
se puede afirmar que la dimensién capacidad de respuesta influye de

forma positiva en la imagen institucional.

3. Posteriormente entre la dimension fiabilidad en imagen institucional tiene
un valor de correlacion de Pearson de 0.833; siendo una correlacion
positiva. Esto se refuerza con el valor de significancia de significancia p
es igual a cero y menor a p=0,05. Afirmandose asi que la dimension

fiabilidad influye de positivamente en la imagen institucional.

4. Por otro lado, la correlacién de Pearson de la dimensién seguridad en la
imagen institucional tiene un valor de 0.836; siendo una correlacién
positiva. Esto se refuerza con el valor de significancia donde p es igual a
cero y menor a p=0,05. Por tal motivo, se puede afirmar que la dimension

seguridad influye positivamente en la imagen institucional.
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5. Asi mismo entre la dimensién empatia en la imagen institucional tiene un
valor de correlacién de Pearson de 0.903; siendo una correlacion positiva.
Reforzando este resultado con una significancia de p es igual a cero y
menor a p=0,05. Por tal motivo, se puede afirmar que la dimension

empatia influye de forma positiva en la imagen institucional.

6. Por ultimo, la correlacion de Pearson entre la dimensién tangibilidad y la
imagen institucional tiene un valor de 0.842; siendo una correlacion
positiva. Esto permite afirmar entonces que los clientes de la clinica
consideran que la misma tiene un buen servicio, mejorando asi sus
niveles de imagen institucional. Reforzando este resultado con una
significancia de Del mismo modo, el valor de significancia p es igual a cero
y menor a p=0,05. Por tal motivo, se puede afirmar que la dimension

tangibilidad influye de forma positiva en la imagen institucional.

33



VIl. RECOMENDACIONES

En primer lugar, este estudio debe ser tomado en cuenta por la clinica objeto de
investigacion, con la finalidad de establecer estrategias que permitan mantener
y, en la medida de lo posible, mejorar los niveles de calidad de la misma. Si bien
es cierto los niveles de calidad de servicio son altos y adecuados para la
institucién, estos deben mantenerse. Por lo que se recomienda al area de
recursos humanos capacitar a los colaboradores que se mantienen en contacto

directo con el cliente, en este caso paciente.

Entorno a la imagen institucional se recomienda a recursos humanos la
implementacion de un casillero de quejas y sugerencias para lograr identificar

las falencias y que estan sean al final oportunidades de mejora en el servicio.

Se recomienda asi mismo al area administrativa que, para aumentar la
capacidad de respuesta, se logre implementar un sistema de respuestas rapidas
en los canales digitales para asi cubrir la demanda de preguntas en estos medios
durante los horarios no habiles. Por ejemplo: implementar un chat box en pagina

web.

Asi mismo se recomienda al area de gerencia y recursos humanos que para
continuar fomentando la fiabilidad y seguridad se pueda brindar un sistema de
incentivos por cumplimiento al personal médico a partir de una evaluacion de
actividades trimestral o semestralmente segun el alcance de la institucion.

Pueden tratarse de incentivos monetarios, no monetarios o profesionales.

Para mantener la empatia con cada paciente se sugiere al area “servicio al
cliente”, reforzar el seguimiento post visita y tratamiento de cada paciente. Esto
se puede lograr con un cronograma de actividades en el que se defina 1 o 2 dias

a la semana a realizar este proceso.

Asi mismo es recomendable que el area de recursos humanos pueda mantener
la sefialética, banners y folleteria donde se aprecie la informacién actualizada de
los tratamientos que se ofertan. De igual forma se sugiere que se establezca una
programacion de mantenimiento de muebles y equipos para continuar con areas

gue sean agradables y comodas al paciente.
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Anexos

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Tabla8 Cuadro de operacionalizacion de variables

Variables Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
- Nivel de atencion al
cliente
Empatia - Com_prensién de las
necesidades del
cliente
Se aplicara el modelo - Manejo de conflictos
SERVQUAL para la
obtencion de los datos - Nivel de preparacion
necesarios para el estudio. del personal de la
o _ ~|La encuesta SERVQUAL Fiabilidad clinica
Variable Juicio que el cliente realiza | permite conocer la - Informacion
independiente; | 26€rca de la superioridad 0 | percepcion de los pacientes brindada por el Variable ordinal empleando
Calidad excelencia . global del en lo referente a las cinco personal escala de Likert
servicio E)lrggg;:to. Zeithmal y Berry dimensiones  relacionadas - Tiempo de espera
con la calidad del servicio de -
" - Rapidez de
forma cuantitativa, lo que .
permite también comprobar Capacidad de respuesta del
la hipotesis planteada para el respuesta personal.
estudio. - Punt.lfalldad en la
atencion
- Sefalética de la
Elementos clinica
tangibles - Tecnologia
de empleada
Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
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- Comodidad en el
ambiente

Seguridad

- Desempefio

- Confianza

- Precision

- Capacidad de
resolucién de
problemas

Variable
dependiente:
Imagen
institucional

Dowling 1988 define a la
imagen institucional, o
identidad corporativa como
el conjunto de simbolos que
una organizacion utiliza para
identificarse ante distintos
grupos de personas

Se aplicard una variacién del
modelo SERVQUAL para la
calificacion de la imagen
institucional

Identidad
institucional

- Filosofia y cultura
institucional

Comunicacion

- Relaciones
interpersonales de la
institucion

institucional
- Formas de
comunicaciéon
- Experiencia del
personal de la clinica
- Servicios ofrecidos

. or la clinica
Realidad P
institucional - Recursos humanos y

materiales disponibles

- Nivel de atencioén al
cliente

Variable ordinal
empleando una escala
de Likert
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA
Calidad de servicio en la imagen institucional de una clinica en Urdesa- Guayaquil, 2023.

INSTRUCCIONES:

Estimado paciente, la informacidn que proporcione se mantendra anénima y confidencial.
Esto es parte de un estudio de investigacion que se lleva a cabo en colaboracién con la

Clinica.
DATOS INFORMATIVOS Edad:
CUESTIONARIO RESPECTO A LA CALIDAD DE SERVICIO

A continuacién, se le presenta una serie de enunciados el cual debera leer y responder de
acuerdo a lo que considere la respuesta correcta, marcando con una X en la escala
numeérica del 1 al 7, donde 1 es la menor calificacién y 7 es la mayor calificacion.

CALIDAD DE SERVICIO 1 (2 |3 |4 |5 |6 |7

1 | ¢Usted o su familiar fueron atendidos
inmediatamente a su llegada a la clinica sin
importar su condicién socioecondémica?

2 | ¢Usted o su familiar fueron atendidos
considerando la gravedad de su salud?

3 | ¢Su atencién en la clinica estuvo a cargo del
médico indicado para su caso?

4 | ¢El médico que lo atendié mantuvo suficiente
comunicacion con usted o sus familiares para
explicarle el seguimiento de su problema de
salud?

5 | ¢Lareceta enviada por el médico fue de facil
acceso?

6 | ¢La atencion en caja o en mddulo de admision
fue rapida?

7 | ¢La atencion en el laboratorio de la clinica fue
rapida?
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¢La atencion en el laboratorio de emergencial
de pediatria fue rapida?

JAl momento de agendar una cita, la atencién
fue pronta?

10

¢ El médico que lo atendi6 le brindo el tiempo
necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?

11

¢Durante su consulta en la clinica se respetd
su privacidad?

12

¢Elmédico que lo atendié le realizo un examen
fisico completo y minucioso por el problema de
salud por el cual fue atendido?

13

¢El problema de salud por el cual usted fue
atendido se ha resuelto o ha mejorado su
condicion de salud?

14

¢ El personal presente en la clinica le traté con
amabilidad, respeto y paciencia?

15

¢El personal presente en la clinica le mostré
interés para solucionar cualquier duda que se
present6 durante su atencion?

16

¢El médico le explicé a usted o sus familiares
el problema de salud o resultado de Ila
atencion?

17

¢El médico le explicé a usted a sus familiares
los procedimientos o andlisis que le
realizaron?

18

¢ El médico le explico a usted o sus familiares
el tratamiento que recibié: tipo de
medicamento, dosis y efectos adversos?

¢Los carteles, letreros y flechas de la clinica le
parecen adecuados para orientar a los
pacientes?

19

¢La clinica cuenta con personal para brindar
informacién a los pacientes?
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20 | ¢La clinica cuenta con equipos disponibles y
materiales adecuados para atender a los
pacientes?

21 | ¢Los ambientes de la clinica son limpios y
comodos?

22 | ¢Los ambientes de la clinica son limpios y

coémodos?
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA
Calidad de servicio en la imagen institucional de una clinica en Urdesa- Guayaquil, 2023.

INSTRUCCIONES:

Estimado paciente, la informacién que proporcione se mantendrd anénima y confidencial.

Esto es parte de un estudio de investigacion que se lleva a cabo en colaboracion con la

Clinica.
DATOS INFORMATIVOS
Edad:
CUESTIONARIO RESPECTO A IMAGEN INSTITUCIONAL

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas el cual debera leer y responder con
una X de acuerdo a lo que usted considere la respuesta correcta. Los valores de las

respuestas se estructuran de la siguiente manera:

Completamente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

a r 0w N e

Totalmente de acuerdo
IMAGEN INSTITUCIONAL 1 2 3 4 5

1 | ¢Considera usted que la clinica tiene prestigio
reconocido a nivel nacional?

2 | ¢Esta usted de acuerdo con que el personal que
trabaja en la clinica cuenta con valores éticos y
profesionales?

3 ¢ Esta usted de acuerdo con que el trabajo que
realiza la clinica tiene un impacto en la salud
publica?
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¢,Cree usted que el uso correcto del uniforme le
ayuda a identificar a los trabajadores que lo
atienden en la clinica?

¢Considera usted que la clinica mejora
permanentemente sus servicios?

¢Considera usted que la clinica proporciona
correctamente la publicidad visual, auditiva y
sefalizaciones para promocionar sus servicios?

¢Considera usted que el personal de
enfermeria que labora en la clinica otorga
informacion precisa al paciente?

¢,Cree usted que el personal que labora en la
clinica utiliza la estrategia del trabajo en equipo
para resolver los problemas de los pacientes?

¢, Considera usted que el trato recibido por el
personal de la clinica demuestra amabilidad,
confianza y respeto?

10

¢Cree usted que la atencion al cliente que
brinda la clinica a sus pacientes es
personalizada?

11

¢ Cree usted que la distribucion de la atencion en
la clinica es equitativa entre los pacientes?

12

¢, Considera usted que la clinica desarrolla sus
actividades profesionales de manera
planificada?

13

¢Cree usted que la clinica cuenta con
ambientes cdémodos y limpios para los
pacientes?

14

¢,Cree usted que en la clinica la asistencia social
cumple un rol importante en la solucién de los
problemas de los pacientes?
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15

¢,Cree usted que la clinica posee una buena
infraestructura que ayude en la atencion al
paciente?

16

¢ Cree usted que el personal de la clinica se
encuentra capacitado constantemente para
atender mejor a los pacientes?

17

¢Cree usted que la clinica cuenta con el
equipamiento y tecnologia necesaria para la
atencion medica?

18

¢,Cree usted que el tiempo de espera para la
atencion en la clinica es el adecuado?

19

¢, Considera usted que el trato personalizado al
paciente que se le brinda en la clinica mejora su
calidad de servicio?

20

¢,Considera usted que la obtencién de turno para
la atencién en la clinica es inmediata?
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Anexo 3. Evaluacién por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario: Calidad
de servicio e imagen institucional.”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Viviana Aguayo Maruri

Grado profesional: Maestria (X) Doctor( )

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional: .
P P Coach de imagen y marca — speaker

Instituciéon donde labora:

Tecnoldgico universitario Espiritu Santo

Tiempo de experiencia profesional en | 2 242f0s )
el area: Mas de 5 afios ( X)

Autora de: Mas alla de la apariencia, libro publicado

Experiencia en Investigacion
en el 2022

Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: . . . S
Calidad de servicio en imagen institucional

Autora: | Katherine Sanchez Calderén

Procedencia: | Likert

Administracion: | Respuestas cerradas

Tiempo de aplicacion: | 7 dias

Ambito de aplicacion: | Clinica de Urdesa — Guayaquil




Significacién: | La escala a trabajar es de Likert: se establecen valores del 1 al
5 para la variable independiente y de 1 a 7 para la variable
dependiente,
4. Soporte teérico
Escala/AREA Definicion
Subescala

(dimensiones)

Calidad de servicio

Fiabilidad

Empatia

Capacidad de repuesta
Elementos tangibles
Seguridad

Para Deming (1989) la calidad es “el grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y que se ajuste a lag
necesidades del mercado”.

Imagen institucional

Identidad institucional
Comunicacion institucional
Realidad institucional

Para Dowling, la imagen institucional de una empresa “est3|
relacionada con todos aquellos elementos graficos y visuales
propios de una empresa, es decir es el sello a través del cua
una empresa quiere ser identificada y distinguida entre el
resto de las demas”

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted Mg. Viviana Aguayo, le presento el cuestionario Calidad de servicio en imagen

institucional, elaborado por Katherine Sanchez Calderén en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El ftem se| 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.
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2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relaciéon tangencial /lejana con

de acuerdo) la dimension.
COHERENCIA

El item tiene El item tiene una relacion moderada con la

relacion légica con dimensién que se esta midiendo.
la dimension o

indicador que estd | 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
midiendo. nivel) dimensién que esta midiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimensién.

RELEVANCIA

. . El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial

. 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
o importante, es
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles y
seguridad.

Primera dimension: Empatia : . . . - ] . o
Determinar la incidencia de la dimension empatia en la imagen institucional de una

Objetivos de la Dimensién: clinica de Urdesa — Guayaquil

. . . ) ) Observaciones/
Indicadores ltem Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Nivel de atencion 4 4 4
al cliente
Comprension de 4 4 4
las necesidades
. 14 - 18
del cliente
Manejo de 4 4 4
conflictos

Segunda dimension: Fiabilidad
Objetivos de la Dimension: Determinar la incidencia de la dimensién fiabilidad en la imagen institucional de una
clinica de Urdesa — Guayaquil
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Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones

Nivel de 4 4 4

preparacion del
personal de la
clinica

Informacion 1-5 |4 4 4
brindada por el
personal

Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimensién: Determinar la incidencia de la dimension capacidad de respuesta en la imagen

institucional de una clinica de Urdesa — Guayaquil

. . . ] ) Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones

Tiempo de espera 4 4 4

Rapidez de 4 4 4

respuesta del 6-9

personal

Puntualidad en la 4 4 4

atencion

Cuarta dimension: Elementos tangibles

Obijetivos de la Dimension: Determinar la incidencia de la dimension elementos tangibles en la imagen
institucional de una clinica de Urdesa — Guayaquil

. . ) ) ] Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Rapidez de 4 4 4
respuesta del
personal
Puntualidad en la 4 4 4
- 19-22
atencion
Senalética de la 4 4 4
clinica

Quinta dimensién: Seguridad

Obijetivos de la Dimensién: Determinar la incidencia de la dimension seguridad en la imagen institucional
de una clinica de Urdesa — Guayaquil

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones




Desempefio 4 4 4

i 4 4 4
Confianza 10-13

Precision 4 4 4

Capacidad de
resolucion de
problema

Segunda dimension: Imagen institucional

Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Filosofia y cultura 4 4 4
institucional 1-5

Relaciones 4 4 4
interpersonales

de la institucién

Formas de 6-8 (4 4 4
comunicacion

Experiencia 3 4 4 Revisar aspectos éticos

del  personal 9-20
de la clinica

Servicios ofrecidos 4 4 3 Puede recurrir al uso de
por la clinica buzén de sugerencias

Recursos 4 4 4
humanos y
materiales

disponibles

Nivel de atencién 4 4 4
al cliente

Mg. Viviana Aguayo




Firma del evaluador

DNI' 5916464829

Registro Senescyt 1006-12-741190

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario: Calidad
de servicio e imagen institucional.”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.
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Nombre del juez: Christian Torres Becerra

Grado profesional: Maestria (X) Doctor()
Clinica () Social ()
6. Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional (X)
Areas de experiencia profesional:
Comunicacion social en comunicacién organizacional y
relaciones publicas
Institucion donde labora:
Datos Tecnoldgico universitario Espiritu Santo

Tiempo de experiencia profesional en 2 ‘?‘4 anos B ( )
el area: | Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion Estudios de tecnologia e innovacion educativa

Psicométrica:
(si corresponde)

generales del juez

7. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Nombre de la Prueba: . L . e
Calidad de servicio en imagen institucional

Autora: | Katherine Sanchez Calderdn

Procedencia: | Likert

Administracion: | Respuestas cerradas

Tiempo de aplicacion: | 7 dias

Ambito de aplicacion: | Clinica de Urdesa — Guayaquil

Significacion: | La escala a trabajar es de Likert: se establecen valores del 1 al
5 para la variable independiente y de 1 a 7 para la variable
dependiente,

8. Datos de la escala




9. Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Calidad de servicio

Fiabilidad

Empatia

Capacidad de repuesta
Elementos tangibles
Seguridad

Para Deming (1989) la calidad es “el grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y que se ajuste a las
necesidades del mercado”.

Imagen institucional

Identidad institucional
Comunicacioén institucional
Realidad institucional

Para Dowling, la imagen institucional de una empresa “esta
relacionada con todos aquellos elementos gréaficos y visuales
propios de una empresa, es decir es el sello a través del cual
una empresa quiere ser identificada y distinguida entre el
resto de las demas”

10.

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted Mg. Viviana Aguayo, le presento el cuestionario Calidad de servicio en imagen

institucional, elaborado por Katherine Sanchez Calderdn en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El ftem se| 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacién Idgica con la dimension.
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2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relaciéon tangencial /lejana con

de acuerdo) la dimension.
COHERENCIA

El item tiene El item tiene una relacion moderada con la

relacion I(?gica con dimension que se esta midiendo.
la dimension o

indicaqu que esta [ 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
midiendo. nivel) dimensién que esta midiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.

RELEVANCIA

. . El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial

. 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
o importante, es
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles y

seguridad.

Primera dimensién: Empatia
Objetivos de la Dimension Determinar la incidencia de la dimensién empatia en la imagen institucional de

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observacpnesl
Recomendaciones
Nivel de atencion 4 4 4
al cliente
Comprension de 4 4 4
las necesidades 14 -18
del cliente
Manejo de 4 4 4
conflictos

Segunda dimension: Fiabilidad
Obijetivos de la Dimensién: Determinar la incidencia de la dimension fiabilidad en la imagen institucional de una
clinica de Urdesa — Guayaquil
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Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones

Nivel de 4 4 4

preparacion del
personal de la

clinica

Informacion 1-5 |3 4 4 Especificar si se refiere a
brindada por el compra o explicacién de
personal posologia

Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
Obijetivos de la Dimensién: Determinar la incidencia de la dimension capacidad de respuesta en la imagen

institucional de una clinica de Urdesa — Guayaquil

: : . . Relevancia Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Recomendaciones

Tiempo de espera 4 4 4

Rapidez de 4 4 4

respuesta del 6-9

personal

Puntualidad en la 4 4 4

atencion

Cuarta dimension: Elementos tangibles

Obijetivos de la Dimension: Determinar la incidencia de la dimension elementos tangibles en la imagen
institucional de una clinica de Urdesa — Guayaquil

Quinta dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Determinar la incidencia de la dimensién seguridad en la imagen institucional



de una clinica de Urdesa — Guayaquil

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Rapidez de
respuesta del
personal
Puntualidad en la
atencion
Sefalética de la
clinica

19-22

4

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Desempefio

Confianza

Precision

10-13

4

Capacidad de
resolucién de
problema

Segunda dimension: Imagen institucional

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Filosofia y cultura
institucional

Relaciones
interpersonales
de la institucién

Formas de
comunicacion

Experiencia
del personal
de la clinica

Se sugiere hacer
énfasis en colores e
imagen visual sin
embargo esta
correctamente
abordado

Servicios ofrecidos
por la clinica

Puede mejorar redaccion
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Recursos 4 4
humanos y
materiales

disponibles

Nivel de atencion 4 4
al cliente

para futuros trabajos.

Tomar en cuenta RSC

Mg. Christian Torres

Firma del evaluador

DNI 0918831140
Registro Senescyt 1049-2021-2277082
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Nombre del juez:

Julio Rojas Z

Grado profesional: Maestria (X) Doctor()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional:

Servicios de salud

Instituciéon donde labora:

Libre ejercicio
Miembro de Sociedad latinoamericana de Ginecologia
Estética y Funcional.

Tiempo de experiencia profesional en
el érea:

2 a 4 afios ( )
Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Proceso de publicacion de: “Ozonoterapia en
pacientes oncoldgico como tratamiento
complementario”

Doctorado Honoris Causa a la Medicina por la
Catholic University of New Spain

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario: Calidad

de servicio e imagen institucional.”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para

lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

11. Datos generales del juez

12. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Calidad de servicio en imagen institucional

Autora: | Katherine Sanchez Calderén

Procedencia: | Likert

Administracion: | Respuestas cerradas

Tiempo de aplicacion: | 7 dias

Ambito de aplicacion: | Clinica de Urdesa — Guayaquil
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Significacién:

La escala a trabajar es de Likert: se establecen valores del 1 al
5 para la variable independiente y de 1 a 7 para la variable
dependiente,

14.

Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Calidad de servicio

Fiabilidad

Empatia

Capacidad de repuesta
Elementos tangibles
Seguridad

Para Deming (1989) la calidad es “el grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y que se ajuste a las
necesidades del mercado”.

Imagen institucional

Identidad institucional
Comunicacioén institucional
Realidad institucional

Para Dowling, la imagen institucional de una empresa “estd|
relacionada con todos aquellos elementos gréficos y visuales
propios de una empresa, es decir es el sello a través del cua
una empresa quiere ser identificada y distinguida entre el
resto de las demas”

15.

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted Mg. Viviana Aguayo, le presento el cuestionario Calidad de servicio en imagen

institucional, elaborado por Katherine Sanchez Calderén en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El ftem se| 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.
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2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relaciéon tangencial /lejana con

de acuerdo) la dimension.
COHERENCIA

El item tiene El item tiene una relacion moderada con la

relacion I(?gica con dimension que se esta midiendo.
la dimension o

indica(.jo.r que estd [ 4 Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
midiendo. nivel) dimensién que esta midiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.

RELEVANCIA

. . El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial

. 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
o importante, es
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles y

seguridad.

Primera dimensién: Empatia

Objetivos de la Dimensién: Determinar la incidencia de la dimensién empatia en |la imagen institucional de

una clinica de Urdesa — Guayaquil

Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Nivel de atencion - 4 4
al cliente
Comprensién de 4 4 4
las necesidades 14-18
del cliente
Manejo de 4 4 4
conflictos

Segunda dimensidn: Fiabilidad

Obijetivos de la Dimensién: Determinar la incidencia de la dimension fiabilidad en la imagen institucional de una
clinica de Urdesa — Guayaquil
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Observaciones/

brindada por el
personal

Indicadores ftem Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Nivel de 4 4 4 En el caso de
preparacion del
personal de la
clinica
Informacién 1-5 4 4 4

Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
Obijetivos de la Dimensién: Determinar la incidencia de la dimension capacidad de respuesta en la

imagen institucional de una clinica de Urdesa — Guayaquil

; P . ) Relevancia Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Recomendaciones

Tiempo de espera 4 4 4

Rapidez de 4 4 4

respuesta del 6-9

personal

Puntualidad en la 4 4 4

atencion

Cuarta dimension: Elementos tangibles

Obijetivos de la Dimensién:

institucional de una clinica de Urdesa — Guavaauil

Determinar la incidencia de la dimensiéon elementos tangibles en la imagen

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observacl?nesl
Recomendaciones
Rapidez de 4 4
respuesta del
personal
Puntualidad en la 19-22 4 4
atencién
Sefalética de la 4 4
clinica

Quinta dimensioén: Seguridad
Obijetivos de la Dimensién: Determinar la incidencia de la dimension seguridad en la imagen institucional
de una clinica de Urdesa — Guayaquil

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Desempefio

4 4
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Confianza

Precision

10-13

Capacidad de
resolucion de
problema

Segunda dimension: Imagen institucional

INDICADORES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Filosofia y cultura
institucional

Relaciones
interpersonales
de la institucién

Formas de
comunicacion

Experiencia
del  personal
de la clinica
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Servicios ofrecidos 4 4 4
por la clinica

Recursos 4 4 4
humanos y
materiales

disponibles

Nivel de atencion 4 4 4
al cliente

Dr. Julio Rojas Z.

Firma del evaluador DNI

<oRAEODE o
7,

5
&Q@
Ky

0920331972
Registro Senescyt MDT-260-CCL-239272
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Anexo 4. Autorizacion por parte de entidad de estudio
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AUTORIZACION PARA ESTUDIO DE POSGRADO

Dr. Julic Rojas Z.
De mis consideraciones

Yo, Katherine Sanchez Calderan con C.1 0854215745, maestrante del programa
académico de maestria en Administracidn de negocios de la Universidad Cesar
Valiejo, salicito autorizacidn para levar a cabo un estudio de posgrado Stulado
*Calidad de sarvicio en imagen institucional® en la clinica que Ud. idera, Centro
de medicina Bio regenarativa y Antienvejecimianto “Or. Regeneracién®, Asl como
el acceso a informacidn gue se reguiera en el proceso de investigacidn que
lomard aproxdmadamente 3 meses,

Cabe mencionar que la informacikin beindada sera Unicamente wtiizada para
efactos de estudio,

Agradezco de antemano la atencién y aprobacion.

L

Leda. Katherine Sanchez Calderdn

e Julilo R%]as
:—.‘%%?;‘:‘?*:?&i'z':.s&m:fét
CLa9203319
TE A Sraesey ‘“" 3
14 Pro Q 3
’/_’_'—-_'.

Anexo 5. Consentimiento informado

Consentimiento Informado
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Titulo de la investigacion: Calidad de servicio en la imagen institucional de una

clinica Urdesa, Guayaquil 2023 Investigador (a) (es): Katherine Sanchez Calderon

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio en la
imagen institucional”, cuyo objetivo es Determinar la determinar la incidencia de la
calidad de servicio en la imagen institucional de una clinica en Urdesa — Guayaquil.
Esta investigacion es desarrollada por estudiantes posgrado de la carrera
profesional Maestria en administraciéon de negocios MBA o programa académico
de maestria en

Administracion de Negocios MBA, de la Universidad César Vallejo del campus
Piura, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso

de la institucion.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

En una clinica de Urdesa — Gye el Ultimo afio se han hecho mejoras de
infraestructura y cambios en protocolos médicos para atencién al cliente. Sin
embargo, se conocen de quejas oficiales en atencion y servicio, ante esto surge la
interrogante: ¢, Como incide la calidad de servicio en la imagen institucional de una

clinica de Urdesa - Guayaquil?
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos de su edad y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de servicio en imagen

institucional”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se

realizara en el ambiente de salda de espera de la institucion

Las respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un numero de

identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):
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Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ninguan problema. Riesgo (principio de No
maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. Beneficios
(principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) Sanchez Calderon Katherine, email: ksanchezcal@ucv.edu.pe.y Docente
asesor: Mendivez Espinoza, Yvan Alexander email: ymendivez@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Julio Rojas Zambrano
Fechay hora: 10-05-2023 / 4pm

Anexo 6. Alfa de Cronbach y prueba piloto

A continuacion de detalla resultados de la primera variable, cabe mencionar que
para realizar el Alfa de Cronbach se realizo una prueba piloto de 8 encuestados, es

importante recordar que la escala que se aplica es ordinal de razon y consta de
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valores en un rango de 1 a 7 para la primera variable y de 1 a 5 para la segunda

variable.

Se efectla la aplicacion de la formula:

K: Numero de items
Si: Varianza de cada item
St: Varianza de la suma de todos los items

Que en base al cuadro obtenido a través de SPSS se reflejan los siguientes

resultados:

Tabla 9. Desglose de formulacion de alfa de Cronbach

Suma varianzas 106,578
# items 42,000
Varianza total 618,609
Alfa 0,848

Se pudo evidenciar que el instrumento de recoleccién de datos a emplear es fiable.
El valor obtenido para el célculo de alfa es de 0,848. Con ello, se puede afirmar
entonces que los resultados que recolectard el instrumento son los adecuados para

la correcta realizaciéon del estudio.
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Tabla 10. Alfa Cronbach variable independiente

2

1 2 3 4 |5 1|6 |7 8 9 10 |11 (12 13 14 15 |16 17 18 19 20 21 |2
1 1 5 5| 4/ 5| 5 7 7 4 1 1 5 2 2| 5 2 4 4 2 5 35
2 2 5 4, 11 2| 5 4 7 7 2 6 3 2 1) 2 5 3 6 2 5 4|5
3 5 2 5/ 5| 2| 5 7 5 6 3 2 4 5 7! 4 4 1 2 1 1 2|1
4 6 7 41 57| 4 2 4 7 4 3 5 5 3] 5 2 5 7 2 5 417
5 5 7 7V 71 7| 5 2 5 7 5 6 6 7 5| 7 2 1 7 5 7 6| 6
6 7 7 5| 7| 5| 4 7 7 4 7 7 4 7 7] 6 3 6 6 4 5 5/ 5
7 4 5 2 117 7 5 2 2 4 2 1 2 5| 2 6 5 4 2 5 4| 2
8 5 3 2| 21 1] 5 3 2 4 4 7 7 7 71 5 5 4 7 7 4 2|5
Varia | 3,484 3,109|2,43| 5,|5,| O,| 4,234 3,859| 3,109| 2,93 |5,43| 2,984 | 4,734 | 4,984 | 2,| 2,234 2,984 | 2,984 | 3,609 | 2,484| 1,68 3,
nza 375 375| 75| 25| 5|75 375 375 375 75| 75 375 375 375| 75 375 375 375 375 375] 75| 5
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Tabla 11. Alfa Cronbach variable dependiente

20

2,2343

75

18

75

17

2,3593 | 1,2343| 1,

75

15

75

14

75

13

75

12

75

11

1,4843| 2,2343| 0,8593 | 2,1093| 1,7343

75

75

75

75

75

75

0,8593| 1,4843| 1,93| 1,6093| 2,43| 1,9843 | 1,

75

75

0,2343| 1,2343| 1,
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