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Resumen
Objetivo: Determinar la relacion entre la satisfaccion y la fidelizacion de los usuarios
en un centro médico privado en San Juan de Lurigancho, 2023. Metodologia: Se
utiliz6 una metodologia cuantitativa, no experimental y de corte transversal,
recolectando datos mediante encuestas a 176 usuarios. Las encuestas evaluaron
diversos aspectos de la satisfaccion y fidelizacion, utilizando una escala tipo Likert.
Resultados: Los resultados indicaron que el 42.9% de los usuarios estaban
satisfechos con el trato cordial y amable del personal, asi como con la orientacion
sobre cuidados en el hogar y la limpieza de la sala de farmacia. Sin embargo, el 28.6%
expreso insatisfaccion en estos aspectos. Ademas, se encontrd que la percepcion del
cliente como primordial en la empresa y el compromiso de los trabajadores son
cruciales para la satisfaccion y fidelizacion. Conclusion: la satisfaccion del usuario
estad estrechamente relacionada con la calidad del servicio, la empatia y el
compromiso del personal de salud. Las instituciones deben enfocarse en la formacion
continua del personal, la personalizacion de los servicios y el mantenimiento de altos
estandares de limpieza y orden para mejorar la experiencia del paciente y aumentar
su lealtad.
Palabras clave: Fidelizacion, satisfaccion, servicios de salud, usuarios de salud.
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Abstract

Objective: To determine the relationship between user satisfaction and loyalty
in a private medical center in San Juan de Lurigancho, 2023. Methodology: A
guantitative, non-experimental, cross-sectional methodology was used, collecting data
through surveys from 176 users. The surveys evaluated various aspects of satisfaction
and loyalty using a Likert scale. Results: The results indicated that 42.9% of users
were satisfied with the cordial and friendly treatment by the staff, as well as with the
guidance on home care and the cleanliness of the pharmacy area. However, 28.6%
expressed dissatisfaction in these aspects. Additionally, it was found that the
perception of the client as a priority in the company and the commitment of the workers
are crucial for satisfaction and loyalty. Conclusion: In conclusion, user satisfaction is
closely related to the quality of service, empathy, and commitment of health personnel.
Institutions should focus on the continuous training of staff, personalization of services,
and maintaining high standards of cleanliness and order to improve the patient
experience and increase their loyalty.

Keywords: Loyalty, satisfaction, health care services, health care users.



I. INTRODUCCION

La satisfaccion del sector sanitario se ha convertido una prioridad y de gran relevancia
del éxito para la mejora continua de la gestibn moderna, puesto que la opinion de los
usuarios genera suspicacia referente a las atenciones asistenciales que ejercemos

en los pacientes, siendo este motivo de mdultiples investigaciones.

Las investigaciones de satisfaccion en los usuarios se han requerido para
conocer ideas de mejorar las atenciones asistenciales, disminuir gastos sanitarios y

estipular leyes en beneficio del paciente.

En la actualidad, tocar el tema de fidelizacion en los establecimientos de salud,
es reconocer la realidad de niveles adquisicion de equipos médicos, crear sistemas
de salud y carecimiento de estandarizar los servicios asistenciales, en el sector
privado sobre todo en las empresas prestadoras de salud se maneja la estrategia de
utilizacion de encuestas de satisfaccién con el objetivo de gestion en fidelizacion que
busca generar la retencion oportuna del paciente ademas de crear mas cantidad de

pacientes atendidos.

La fidelizacion busca que el usuario encuentre confort y confianza con la
organizacion a través de las atenciones continuas, buscando concretar la empatia del

usuario con la empresa de salud.

La opinién de los usuarios es fundamental para conocer la percepcion de una
atencién idénea y efectiva; es decir, generando empatia y respeto por los usuarios,
ofreciendo orientacion de cada procedimiento o intervenciones a realizar, ademas,
ofreciendo apoyo psicosocial a la poblacion atendida, estas acciones aseguran la

mejora continua.

A nivel mundial, el estudio de Newsweek en 2022 resalta como la satisfaccion
con los servicios sanitarios puede variar ampliamente entre pacientes de diferentes
origenes culturales. La satisfaccion no es un concepto estatico; se ve influenciada por
expectativas individuales y culturales que pueden cambiar con el tiempo. En una
clinica con una base de pacientes tan diversa, estas variaciones son especialmente
pronunciadas, lo que hace que medir y mejorar la satisfaccidbn sea un desafio

continuo.

A nivel de Latinoameérica, tenemos a Pérez & Sanfeliu (2019), hizo el abordaje

con idea de reten conocimiento de cuan satisfechos se sentian; a partir de él cuan
1



duradera podria ser con el ambito oncoldgico de zona caribefia de Cartagena, se
refuerza el ideal de que mejor es la forma de servir se va constituir en el factor clave
para satisfacer las expectativas del usuario, busca al enfocarse en un entorno
especializado en tratamientos oncoldgicos, subraya como la calidad de servir de los
galenos no solo afecta la percepcion del paciente sobre el cuidado recibido, sino que
también impacta su lealtad hacia el centro. El estudio muestra que a medida que la
calidad del servicio mejora, también lo hace el nivel de satisfaccion y, por ende, la
fidelizacion del paciente. Esto enfoca los esfuerzos en mejorar la calidad de atenciéon
es crucial para lograr una mayor satisfaccion y lealtad entre los pacientes. Cuando un
centro de salud, como el Centro Radio Oncoldgico del Caribe, invierte en elevar sus
estandares de calidad, esta abordando varios aspectos fundamentales que impactan
directamente en la experiencia del paciente.

A nivel nacional, Ribeiro (2019) La satisfaccion de los usuarios es un concepto
amplio y multifacético, especialmente cuando se encuentra contextualizado en la
forma de atender la salud. Al referirse a las reacciones de los usuarios respecto a su
experiencia con los servicios de salud, se manifiesta como un término subjetivo,
debido a las diferentes expectativas y percepciones individuales. Ademas, es
dindmico, ya que puede variar con el tiempo y con cambios en las circunstancias

personales o en el sistema de salud.

A nivel local, el 23 % los usuarios que fueron atendidos mostraron una mejor
relacion médico-paciente, con un 68% de satisfacciéon en ESSALUD y un 54% en
MINSA. Ademas, entre 2015 y 2020, los reclamos sobre los servicios de salud
aumentaron en un 250% (Indicopi, 2015-2020). En la misma linea, la ENAHO también
reportd un incremento del 320% en la poblacién que no acude a la atencion médica
debido a demoras (Rojas, 2020).

Por lo descrito se formul6 el problema de investigacion: ¢Qué relacion existe
entre la satisfaccion y la fidelizacion de los usuarios en un Centro médico privado
en San Juan de Lurigancho, 2024? Asimismo, se incluyen tres interrogantes
especificas en el anexo 1.

El estudio se llevara a cabo mediante un proceso metodoldgico secuencial, que
abarcara la selecciéon y analisis de variables, la formulacion del problema y los

objetivos, asi como otros aspectos clave. Este proceso estara respaldado por una

2



revision literaria relevante para cada variable, lo cual contribuird a la construccion de
los instrumentos de investigacion. Estos instrumentos permitiran obtener resultados,
conclusiones y recomendaciones, demostrando asi una metodologia de trabajo

sistematica a lo largo de todo el proceso de elaborativo y cumplimiento del estudio.

La investigacion ofrecera informacion oportuna y precisa sobre la satisfaccion
y su vinculo con la fidelizacién de los clientes en un centro médico privado. Esto
permitird a los responsables de la gestion del centro utilizar los resultados para
optimizar y mejorar continuamente sus procesos. Ademas, el estudio servira como
referencia para otros investigadores que trabajen en contextos similares.

El estudio enriquecera el campo social al diversificar y ampliar el contexto de
las variables, permitiendo una comprension mas profunda de su realidad y validez
tedrica en el sector de salud. Los resultados, una vez acopiados, ingresaran a un
proceso de sistematizacion e integrados al conocimiento en ciencias de la salud,
proporcionando una base conceptual solida, mensurable y evaluable.

El trabajo tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre
la satisfaccion y la fidelizacion del cliente en un centro médico privado en San Juan
de Lurigancho, 2024. Ademas, se abordaran tres objetivos especificos, los cuales
estan detallados en el Anexo 1.

Teniendo una hip6tesis principal: Existe relacién entre la satisfaccion y la
fidelizacién de los usuarios en un Centro médico privado en San Juan de Lurigancho,

2024. Cuyas afirmaciones especificas se hallan en el anexo 1.

Askar (2019) En su investigacion en el Hospital Labuang Baji, Makassar en
Indonesia, el objetivo de conocer la realidad sanitaria en Asia mediante investigacion
cuantitativa aplicada de corte transversal de sobre la satisfaccion materna en cada
atencion con la fidelizacion en las usuarias que desean utilizar los servicios. La
muestra estuvo conformada por 67 usuarias de parto, los resultados mostraron un
86% de usuarios satisfechos a los usuarios a nivel de seguridad, empatia. En
conclusién, estas dos dimensiones son vinculadas fidelizacion hospitalaria y generar

una gran experiencia de los pacientes.

Heslop, Liza (2019) En su investigacion cuantitativa aplicada de corte
transversal en el centro médico de Commonwealth de Australia, tuvo como objetivo

crear una estrategia de liderazgo de mejora continua obtuvo como resultado un 83%

3



que la vinculacién de financiamiento basados en actividades para la implementacion
nacional y lograr proporcionar datos para permitir mejorar la seguridad y el cuidado
de la salud en el servicio de enfermeria dirigida a calidad de las practicas de atencion
meédica. En conclusion, esto permite obtener un mayor rol de lider, educar a la
poblacion y utilizar el tema como base de estudios futuros ya que, hasta la fecha, no
se ha creado el vinculo entre la atencion en enfermeria y los resultados de seguridad

del paciente.

Dubey & Sahu (2019) en la investigacion cuantitativa aplicada de corte
transversal, se observa un efecto positivo de la satisfaccion en la fidelizacion de los
usuarios de los hospitales de Chhattisgarh, India, con una muestra de 120
encuestados, el objetivo fue conocer la realidad de las atenciones en salud,
aceptacion del cliente y fidelizacién de usuarios, obteniendo como resultado un 75%
de respuestas positivas a favor de las empresas de salud y se concluye una unidn

favorable entre satisfaccion y fidelizacién del usuario en los hospitales.

Sitio & Ali (2019) el estudio cuantitativo, aplicado, transeccional realizado en
el Hospital de Cirugia de Rawamangun en Indonesia, buscé representar la relevancia
de las atenciones y las instalaciones en cuanto a la satisfaccion y fidelizacion del
usuario, fueron 150 usuarios que participaron, obteniendo un resultado de 69%
manifestando aprobacién de los servicios brindados y en conclusién los datos
manifiestan que la satisfaccion tiene un impacto positivo e importante para la

fidelizacion del usuario.

Owens (2021) presenta el estudio cuantitativo, aplicado, de corte transversal
sobre cuan satisfechos de estaban de como eran atendidos los beneficiarios de la
salud de Bangkok en Tailandia, se aplicd la muestra en 189 usuarios y obtuvo una
calificacion del 76% de la satisfaccion de atencién, viendo como la satisfaccion afecta
a la fidelizacién de los usuarios, se concluyé que los elementos de la organizacion

tienen como resultado provechoso en la satisfaccion de los pacientes.

Peralta (2018) realizo una investigacion cuantitativa aplicada de corte
transversal la satisfaccion de los beneficiarios considerados de alta del Servicio
Clinico Médico del Hospital Nacional de Itaugua en Paraguay. Se aplic6 como método
de investigacién un cuestionario 22 preguntas en 116 pacientes que se obtuve un

resultado de 92% en aceptacion de los servicios. Los datos dieron claras muestras de
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gue los beneficiarios de estar satisfechos por los cuidados que brindaban los
trabajadores de salud del Hospital.

Lastaunau (2018), realiz6 una investigacion cuantitativa aplicada de corte
transversal en Ica marzo 2018. Se obtuvo como resultados un 51.3% que afirmo muy
buena la calidad de atencion, luego se obtuvo un 38% indico una buena atencion,
ademas de un 10.6% menciona una atencion regular y por ultimo un 1.1% comenta
una mala atencion. Se concluyo una respuesta positiva ante las encuestas ejercidas

en los usuarios.

Garcia (2021) realiz6 una investigacion descriptiva para poder saber qué tanto
se hallaban satisfechos los usuarios en un hospital de Barranca durante la pandemia
de COVID-19, utilizando un cuestionario para recolectar datos. Si estas buscando
transformar esta idea en un relato corto, podriamos centrarnos en la experiencia de
un protagonista involucrado en este estudio, el cual arrojo un 69% de satisfaccion en
usuarios. En conclusion, los usuarios manifiestan un adecuado cuidado, afirmando

una buena experiencia y satisfaccion con el servicio de enfermeria.

Chavez, et al. (2019) emprendieron una indagacion cuantitativa y que incluia
el disefio transeccional para evaluar la satisfaccion del usuario externo con respecto
a las atenciones asistenciales proporcionadas por el profesional médico. Se contaba
con colectivo muestral de 135 beneficiarios; con tal fin, se empled una encuesta con
los resultados son 81.32% que mencionaron una satisfaccion media, 31.5% expreso
satisfaccion bajo. El objetivo principal indagativo era mensurar y proceder al analisis
del grado de satisfaccion de los pacientes con los servicios médicos recibidos en un
momento especifico. La investigacion utiliza métodos estadisticos para recopilar y
analizar datos numéricos, permitiendo una evaluacioén precisa y objetiva de la calidad
del servicio asistencial. En resumen, el mayor porcentaje de los usuarios tienen
satisfaccion media en relacibn a cdémo fueron atendidos por profesionistas
enfermeros.

Huaccha & Urrutia (2018) en una investigacion cuantitativa, de corte
transversal sobre la fidelizacion de los usuarios de la Clinica San Lorenzo en
Cajamarca, se utilizd un instrumento de recoleccion de datos con dimensiones
cognitiva, afectiva y conativa. Los resultados obtenidos revelaron un alto nivel de

fidelizacion, alcanzando un 85%. Este porcentaje sugiere que la mayoria de los
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usuarios no solo perciben positivamente los servicios ofrecidos (dimensién cognitiva),
sino que también experimentan una conexion emocional fuerte (dimensién afectiva) y
estan dispuestos a seguir utilizando los servicios y recomendarlos (dimension
conativa). Estos hallazgos destacan la eficacia de la Clinica San Lorenzo en mantener
una base de usuarios leal y satisfecha. En conclusion, se observa que los
beneficiarios percibieron que la forma como eran atendidos era la idonea por parte de
los profesionistas de salud en la Clinica San Lorenzo, lo cual contribuye
significativamente a su alto nivel de fidelizacion. Los resultados del estudio, que
muestran un 85% de fidelizacion, reflejan que los usuarios valoran positivamente la
calidad del servicio, experimentan una fuerte conexion emocional con la clinica y
estan dispuestos a seguir utilizando sus servicios y recomendarlos. Esta percepcion
positiva sugiere que la clinica ha logrado establecer un sélido vinculo de confianza y

satisfaccion con sus pacientes.

Horna (2018), su estudio la investigacion con el enfoque cuantitativo, con un
tamafio de muestra obtenida de manera no probabilistica tiene como objetivo conocer
la satisfaccion y la fidelizacion del paciente ambulatorio del Instituto Peruano de
Neurociencias, Ciudad de Lima, en el afio 2018. Se entrevisto a 67 usuarios y como
resultados se obtuvieron de 78% entre la relacion entre sus variables y se pudo
concluir que, mientras mas alta se brinde la satisfaccion, mayor sera la fidelizacion

del paciente.

Abanto (2020), en una investigacion cuantitativa de corte transversal, se
analizaron las variables relacionadas con la satisfaccién y la fidelizacion del paciente
en la Clinica Médica del Instituto del Distrito de San Luis. El estudio examiné como
las distintas dimensiones de la satisfaccion del paciente (como la calidad del servicio,
la atencion del personal y la accesibilidad) influyen en su fidelizacion, es decir, en su
disposicion a continuar utilizando los servicios de la clinica y a recomendarla a otros.
Los resultados revelaron una correlacion positiva significativa entre la satisfaccion del
paciente y su fidelizacion, indicando que a mayor satisfaccion con los servicios
recibidos, mayor es la probabilidad de que los pacientes permanezcan leales a la
clinica y la recomienden. Esta relacion sugiere que la mejora continua en la calidad
de la atencién y el servicio es fundamental para mantener y aumentar la fidelizacion

de los pacientes en la Clinica Médica del Instituto, donde el 83.6% de pacientes



entrevistados afirmaron que cada atencion se ejercia con empatia y calidad de
atencion, se concluye una afirmacion adecuada estrategia de la fidelizacion que

refleja la confianza de los usuarios en atenciones continuas.

More (2019), en una idagacion de tipo descriptivo-correlacional sobre la
fidelizacion y la satisfaccion de los beneficiarios de un hospital nacional de gran
prestigio, se busco analizar y comprender la relacion entre estos dos factores clave.
El estudio se centro en describir los niveles de satisfaccion de los usuarios en relacion
con diversos aspectos del servicio hospitalario, como la calidad de la atencion, la
comunicacion con el personal médico y la eficiencia en el manejo de emergencias.
Ademas, se exploré cdmo estos niveles de satisfaccion impactan en la fidelizacion de
los pacientes, es decir, en su disposicion a continuar utilizando el hospital para futuros
servicios de emergencia y a recomendarlo a otros. Los hallazgos indicaron una
correlacion positiva entre la alta satisfaccion y la mayor fidelizacion, sugiriendo que
una mejor experiencia en la atencion médica esta asociada con una mayor lealtad de
los pacientes hacia el Hospital de Emergencia arzobispo Loayza. Estos resultados
subrayan la importancia de mejorar continuamente la calidad del servicio para
fortalecer la relacion con los pacientes y fomentar su lealtad. Se utilizo una poblacion
de 276 usuarios. Como producto se encontrado una fidelizacion regular con 65.0% de
encuestados y un 35.2% afirma una fidelizacién alta. Lo cual permite concluir que, a

mayor satisfaccion en los usuarios, mayor sera la fidelizacioén de los usuarios.

Sosa y Yampufe (2017), en una investigacion de disefio no experimental y
transeccional, decidieron conocer el dominio de la satisfaccion del usuario y su
relacion con la fidelizacion en una clinica dental ubicada en Chorrillos. Este estudio
busco evaluar como diversos aspectos de la experiencia del paciente, como la calidad
del tratamiento dental, como eran atendidos por los profesionistas y qué tan facil era
acceder a los servicios, influyen en su nivel de satisfaccion. A su vez, se analiz6 como
estos niveles de satisfaccion afectan la fidelizacion del usuario, es decir, su
disposicion a seguir utilizando los servicios de la clinica y a recomendarla a otros. Los
resultados obtenidos permitieron identificar las areas clave que impactan en la
satisfaccion y la fidelizacion, ofreciendo insights valiosos para mejorar la experiencia
del paciente y fortalecer la lealtad hacia la clinica dental. Utilizado una muestra de 178

personas. Donde obtuvo un resultado de satisfaccion mayor pacientes fidelizados;



con una vinculo efectivo entre la empatia y la fidelizacion, el 73,5%. Se concluye que
la empatia es muy adecuada, los pacientes se encuentran conformes con el

compromiso del personal odontolégico en las atenciones asistenciales.

A continuacion se hace un recorrido en torno a las base tedricas que sustentan
esta indagacion; por ello, se tiene en cuenta la inconstante satisfaccion, la cual, segun
Ribeiro (2018), es una definicion que permite conocer detalladamente distintos
conceptos de la atencion sanitaria y lograr cumplir los estandares de calidad en
necesidades del usuario.

Garcia (2019), en el ambito de las ciencias de la salud, la satisfaccion del
usuario es uno de los principales principios de valoracion de los servicios de calidad.
La satisfaccion del paciente refleja la eficacia y la calidad del cuidado recibido, y es
fundamental para evaluar la excelencia de los servicios ofrecidos. Un alto nivel de
satisfaccion indica que las expectativas de los pacientes en cuanto a atencion,
comunicacion, y resultados han sido cumplidas o superadas, lo cual es crucial para
garantizar la calidad en el sector salud. La satisfaccion del usuario no solo influye en
la percepcion general del servicio, sino que también afecta la fidelizacién y la
recomendacion de los servicios, destacando su rol central en la mejora continua y la
excelencia en el cuidado de la salud, que es un problema y debilidad en salud publica,
también es considerada en los ultimos afios como el mas relevante indicador de

mejora continua en los servicios sanitarios.

Segun Ruiz (2018), la satisfaccidén es un sentimiento individual que se genera
en una persona ante una atencion brindada en el momento que acude a una
institucién con el objetivo de cumplir con sus expectativas, es en ese escenario que
existe la satisfaccion del usuario. La satisfaccién es una evaluacion muy relevante
para determinar la mejora continua de servicios ante los cuidados de los pacientes,
en el &mbito de las ciencias de la salud, la satisfaccion del usuario es uno de los
principales principios de valoracion de los servicios de calidad, ya que refleja la
percepcion general sobre la atencion recibida. Sin embargo, es importante reconocer
gue no todos los usuarios pueden sentir el mismo nivel de satisfaccion con un
determinado servicio. Factores como las expectativas individuales, las experiencias
personales y la calidad del servicio recibido pueden influir en el grado de satisfaccion
de cada paciente. Por ello, una evaluacion constante y detallada de la satisfaccion es
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esencial para identificar areas de mejora y garantizar que se aborden las necesidades
y expectativas de todos los usuarios, promoviendo asi la calidad y la eficacia en el

cuidado de la salud.

Castillo, et al. (2019) explicaron que una organizacion que prioriza la
efectividad dentro sus atenciones continuas y cuanta con una eficacia en la gestion
moderna, debe reconocer las preferencias de los usuarios referente a las atenciones
asistenciales. Este escenario pide garantizar y fiscalizar pardmetros de satisfaccion
relacionados con estructura del centro hospitalario, equipamiento, procedimientos y

recurso humano a la disposicion para lograr la mayor satisfaccion en los usuarios.

Fidelizacion, hace referencia de un consumidor hacia una organizacion, es un
indicador relevante en la sostenibilidad de una empresa, permite un beneficio de
competencia entre los otros gestores, otorga continuar y progresar. (Budianto, 2019).
Construye un nexo firme de convenido; obtener mas tasa de consumidores genera
rentabilidad a las empresas, cada dia se convierte en una dificultad continuar con la
fidelizacion en los usuarios debid a la falta de individualizacion de las atenciones
continuas. Segun Carrasco & Pastor (2020) afirman que se necesita de un servicio
idéneo brindado por una organizacion a sus clientes, adicional a ello las estrategias
deben aplicarse para lograr diferencias los servicios que ofrecen otros competidores

principales.

Asimismo, se Indicadores de la inconstante de indagacion; en primera instancia
se hace énfasis en la seguridad; ella hace referencia a la prevencion de riesgos,
ademas de no causar dafos colaterales en la atencién de los usuarios, se busca
generar tranquilidad y amabilidad en los usuarios, ademas, tener habilidad de explicar
y crear comprension en el usuario referente a cada procedimiento y atencién que le
realizara. (Ismail & Yunan, 2020).

Quijano (2019) es parte del prestigio la empresa, ademas es relevante la
atencion de los bienes de los usuarios, también se busca crear en las organizaciones
de salud un esmero fundamental para crear mayor satisfaccion en todos sus usuarios
consumidores.

Empatia, se conoce como habilidad a crear un cuidado adecuado y respetuosa
con los usuarios, comprendiendo las necesidades para la toma de decisiones y con

ellos obtener una satisfaccion, que es crear un vinculo individual (Kumar, 2018). Los
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trabajadores de salud que brindan atencién a base de empatia son una fortaleza en
las organizaciones con gestibn modernas, mas alla de la comodidad de los

consumidores, la empatia permite conocer las necesitades del usuario.

Por otro lado, usuario; también conocido como pacientes, son los
consumidores atendidos en cualquier organizacion, en la presente investigacion nos

referimos a un cliente relacionado directamente con empresas de salud.

Ademas, la referencia a la comunicacion, hace hincapié a un elemento
fundamental en la organizacion informa a los pacientes de sobre las atenciones
continuas que tenemos disponibles a su disposicién. Por otro lado, la dimensién del
didlogo debe ser constante, para lograr establecer un nexo mas cordial con el usuario
utilizando de los medios de comunicacion a través del marketing y publicacién para

crear una comunicacion mas atractiva hacia los consumidores (Torres, 2019).
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Il. METODOLOGIA

Disefio no experimental Corte transversal y correlacional ya que tiene como
objetivo demostrar impacto positivo que existe entre las variables y dimensiones para

mejora continua. (Hernandez, 2019)

Escala de medicion; Se recolecta las apreciaciones de los consumidores sobre
la atencion recibida en una organizacion, esto ayuda a conocer sus opiniones en
cuanto a las atenciones obtenidas. La mejor estrategia de la organizacion es el
incremento de mejora en ofertas para el consumidor, busca atraer a consumidores y

cubrir sus necesidades (Ibarra & Casas, 2018; Ramos et al., 2020).

Ayuda a medir la opinidn sobre satisfaccion por parte del usuario. Segun Ibarra
& Casas (2019) tiene dimensiones: empatia, seguridad y elementos tangibles, de esta
manera se recolectaran las respuestas obtenidas de las preguntas segun la escala
tipo Likert: bueno (3), regular (2), malo (1).

La poblacién estuvo constituida por 284 usuarios en un centro médico privado
atendidos durante el 2024.

Criterios de inclusion: Pacientes desde 18 afos a los 65 afios, usuarios que
aceptaron responder las encuestas de la investigacion, por ello fueron entrevistados

durante la recoleccién de informacion.

Criterios de exclusion: Usuarios los mayores de 65 afios de edad de un centro
médico privado en San Juan de Lurigancho, aceptamos su decisién los usuarios que

decidieron no participar en el estudio.

Para el célculo de la muestra se aplico la férmula de calculo muestral para
poblaciones finitas. Por lo tanto, la muestra estuvo constituida por 176 usuarios en un

Centro Médico privado atendidos durante el 2023.

En la investigacién realizada, el método de muestreo utilizado fue no
probabilistico a juicio de experto, lo que implica que el autor seleccion6 cada unidad
de analisis basandose en su criterio y experiencia. En este enfoque, en lugar de
seleccionar aleatoriamente a los participantes, el investigador elige las unidades de
analisis que considera mas representativas o0 relevantes para el estudio.
Posteriormente, se aplica el instrumento de recoleccion de datos, en este caso, un
cuestionario, para obtener la informacién necesaria. Este método permite al

investigador utilizar su conocimiento experto para asegurar que los datos
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recolectados sean pertinentes y especificos para los objetivos del estudio, aunque
limita la posibilidad de generalizar los resultados a una poblacién mas amplia (Otzen
& Manterola, 2019).

Correspondié a los usuarios del Centro Médico Privado en San Juan de

Lurigancho.

La técnica utilizada para obtener la informacion necesaria para el estudio fue
la encuesta. Este método permitio la recoleccion sisteméatica de datos de una muestra
representativa, facilitando la obtencion de informacion relevante y detallada sobre el
tema investigado. La encuesta proporciond una estructura estandarizada para la
recoleccion de respuestas, lo que contribuyé a la validez y confiabilidad de los datos
recogidos. Segun Behar (2019), las encuestas son instrumentos que recogen

informacién de un grupo de la poblacion de acuerdo con la finalidad del estudio.

Para Hernandez et al. (2018) el cuestionario esta compuesto por una serie de
preguntas disefladas para evaluar una o mas variables especificas de interés en el
estudio. Cada interrogante esté cuidadosamente formulado para obtener informacion
precisa y relevante, permitiendo asi medir de manera efectiva las variables bajo
investigacion. Esta estructura del cuestionario facilita la recoleccion de datos
cuantitativos o cualitativos, dependiendo del tipo de preguntas empleadas, y asegura
gue se aborden todos los aspectos necesarios para un analisis exhaustivo del tema

en cuestion.

El cuestionario aplicado a la muestra seleccionada consistié en 22 items para
la variable de Satisfaccion y 30 items para la variable de fidelizacién del cliente. El
estudio consistia en un conjunto de preguntas con alternativas de escala nominal, lo
gue permitia clasificar las respuestas en categorias distintas sin un orden especifico.
Este enfoque facilitd la recoleccion de datos categoricos sobre las variables de
interés. El instrumento fue una adaptacion del cuestionario desarrollado por Quispe,
disefiado especificamente para medir la fidelizacion del cliente. La adaptacion del
cuestionario permitié personalizarlo para las necesidades especificas del estudio,
asegurando que se recojan datos relevantes y aplicables al contexto particular de la
investigacion (2018).

Se aplicé a la muestra la encuesta que contiene 22 items de Satisfaccién y 30

items de Fidelizacion del usuario con alternativas de escala nominal.
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Los cuestionarios de cada variable cuentan cada uno con unidades de analisis
y la valoracion de jueces expertos, posteriormente con los datos obtenidos se
transformaran a estructura del software SPSS 26 para seran extraidas en tablas con

los porcentajes contrastandose con la hipétesis correspondiente.

Los datos que fueron ingresadas al software SPSS, versién 26, datos con
prueba de confiabilidad del alfa de Cronbach.

Desde la postura ética, los datos fueron obtenidos a través de la aplicacion de
encuestas a los usuarios asegurados del Centro Médico Privado en San Juan de
Lurigancho. Antes de la recoleccion de datos, se verifico la validez y confiabilidad de
los instrumentos empleados para garantizar la precision de las mediciones. Una vez
recolectados, los datos fueron procesados estadisticamente utilizando las
herramientas Excel y SPSS. Para determinar la relaciéon entre las variables
‘estrategias de satisfaccion' y 'fidelizacion del usuario’, se emple6 el coeficiente de
correlacién de Spearman (rho de Spearman). Los resultados obtenidos fueron luego
analizados en el contexto de la bibliografia especializada, revisando tesis en linea y
en repositorios digitales relevantes para enrigquecer la interpretacion y discusion de

los hallazgos (Cordero, 2018).

Beneficencia: Se respetd el enfoque metodoldgico porque los resultados del
estudio contribuirdn a ampliar la informacién sobre la satisfaccion y fidelizacion de los
usuarios en el Centro Médico Privado. No Maleficencia: Se respeté el enfoque
metodolégico dado que la ejecucion del estudio no implica dafio para la salud fisica o
mental de los usuarios en el Centro Médico Privado. Autonomia: Se respeto el
enfoque metodoldgico porque los usuarios pudieron decidir su participacion de
manera voluntaria, como se reflej6 en el consentimiento informado. Justicia: Se
respetd el enfoque metodolégico dado que la informacién se mantuvo estrictamente
confidencial y los resultados obtenidos solo seran utlizados para fines de

investigacion.

13



lll. RESULTADOS
3.1 Analisis descriptivo

Tabla 1

Distribucién de colaboradores por sexo de concurrencia a un centro privado de salud

Sexo f %
Masculino 89 50,6
Femenino 87 49,4
Total 176 100,00

De la evidencia que se genera en la informacién de la primera tabla, se asume que la

concurrencia a los servicios de salud es similar tanto de varones (50,6%) y mujeres
(49,4%)
Tabla 2

Distribucién de colaboradores por edad de concurrencia a un centro privado de salud

Edad f Porcentual
Joven 85 48,3
Joven adulto 84 47,7
Adulto 7 4,0
Total 176 100,0

De la evidencia que se genera en la informacion de la segunda tabla, se asume que
la concurrencia a los servicios de salud es similar tanto de jovenes (48,3%) y jévenes
adultos (47,7%); mientras que los adultos representan solo el 4,0%.

Tablas 3

Niveles de satisfaccidon del usuario (SAU) y sus dimensiones

Satisfaccion Dimensiones

Nivel del usuario  Planificacion Organizacién  Direccion Control

SAU (PLANIF) (ORG) (DIR) (CON)
f % f % f % f % f %
Inadecuada 34 19,3 35 19,9 34 19,3 34 19,3 34 19,3
Regular 48 27,3 48 27,3 45 25,6 45 25,6 45 25,6
Adecuada 94 53,4 93 52,8 97 55,1 97 55,1 97 55,1

Total 1v6 1000 176 100,0 1v6 1000 176 100,0 176 100,0
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La tercera tabla, informa que la mayoria de los usuarios (53.4%) considera que la
satisfaccion con el servicio del centro médico es adecuada, mientras que un 27.3% la
encuentra regular y un 19.3% la considera inadecuada. En cuanto a las dimensiones
de la gestion administrativa, el 52.8% de los usuarios califica la planificacion como
adecuada, el 27.2% como regular y el 19.8% como inadecuada. La organizacion, la
direccion y el control son considerados adecuados por el 55.1% de los usuarios,
regulares por el 25.6% e inadecuados por el 19.3%. Estos resultados sugieren que,
aunqgue la mayoria de los usuarios esta satisfecha con las diversas dimensiones de
la gestion administrativa del centro médico, hay una proporcion significativa de
usuarios que encuentra areas como la planificacion, organizacion, direccion y control
inadecuadas, indicando posibles areas de mejora para incrementar la satisfaccion

general del usuario.
Tabla 4

Satisfaccion del paciente y sus dimensiones de un centro médico privado

Satisfaccion Dimensiones
Nivel del paciente Técnica Humana Entorno
f % f % f % f %
Insatisfecho 52 29,5 52 29,5 52 29,5 49 27,8

Medianamente 58 33,0 58 33,0 60 34,1 63 35,8
satisfecho

Satisfecho 66 37,5 66 37,5 64 36,4 64 36,4
Total 176 100,0 176 100,0 176 100,0 176 100,0

La cuarta tabla evidencia muestra la SAU y sus dimensiones (Técnica, Humana y
Entorno) en un centro médico privado. La satisfaccion del paciente se clasifica en tres
niveles: insatisfecho, medianamente satisfecho y satisfecho. El 29.5% de los
pacientes se sienten insatisfechos con el servicio, mientras que el 33.0% se hallan
satisfechos medianamente y el 37.5% indican satisfaccion. En cuanto a la dimension
técnica, el 29.5% de los pacientes estan insatisfechos, el 33.0% estan medianamente
satisfechos y el 37.5% estan satisfechos. Para la dimensién humana, el 29.5% del
grupo de trabajo refieren estar insatisfechos, el 34.1% consideran satisfaccion

mediana y el 36.4% refieren satisfaccion. En la dimension entorno, el 27.8% indican
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insatisfaccion, el 35.8% estdn satisfechos medianamente y el 36.4% estan
satisfechos. Estos resultados indican que la generalidad del colectivo se encuentran
en niveles de satisfaccion que van de medianamente satisfechos a satisfechos en
todas las dimensiones evaluadas, con un porcentaje significativo de insatisfaccion que
varia entre el 27.8% y el 29.5%, lo cual sefiala areas de mejora potencial en las
dimensiones técnica, humana y de entorno del servicio proporcionado por el centro
meédico privado.

3.2. Analisis inferencial

HG

Ho: No existe relacion entre la satisfaccion del usuario y la fidelizacion del paciente
de un centro privado de san juan de Lurigancho, 2024.

Ha: Existe relacion entre la satisfaccion del usuario y la fidelizacién del paciente de
un centro privado de san juan de Lurigancho, 2024.

Tabla 5

Rho para las variables satisfaccion del usuario y la fidelizacion del paciente de un
centro privado

Satisfaccion del usuario SAU

Fidelizaciéon r 0.852**

2 Sig. (bil.) 0.000
o

N 176

Interpretacion: al procesar la informaciéon se encontré que p(ro)=0.852, lo cual es
indicativo una correlacién muy fuerte y positiva entre la SAU vy la fidelizacion del
colectivo indagado. Esto significa que, a medida que la satisfacciéon del usuario
aumenta, la fidelizacion del paciente también aumenta considerablemente, y
viceversa. La significacion bilateral p-valor=0.000, que se encuentra por debajo de lo
gue se estila utilizar, que es el 5,0%. En consecuencia, se esta en la posicion de
rechazar Ho y aceptar la afirmacion alterna (Ha); ya que; estadisticamente esta

evidenciado que la SAU y FID estan relacionados en el colectivo indagado.

Resumiendo, el estadistico utilizado da claras evidencias de una muy fuerte relacion

indica que hay una relacibn muy fuerte y positiva entre la SAU y la fidelizacion del

16



paciente, lo cual es altamente significativo. Este resultado sugiere que mejorar la SAU
en el centro médico privado de San Juan de Lurigancho esté fuertemente asociado
con un incremento en la fidelizacion del paciente. Por lo tanto, las estrategias y
esfuerzos para mejorar la experiencia y satisfaccion del usuario probablemente
resultardn en una mayor lealtad y retencion de pacientes; esta relacion fuerte y
significativa subraya la importancia de concentrar esfuerzos en la calidad de serviry
en cuan satisfecho esta el paciente para fomentar la fidelizacion en el entorno de un
centro médico privado.

HE 1

Ho: No existe relacion entre la fidelizacion y la satisfaccion dimension humana del
paciente de un centro médico privado.

Ha: Existe relacion entre la fidelizacion y la satisfaccion dimension humana del
paciente de un centro médico privado

Tabla 6

Rho para la fidelizacion y la satisfaccion dimensiéon humana del paciente de un centro

meédico privado

Dimensién humana

Fidelizacion r 0.990**

) ) .
< Sig. (bil.) 0.000
N 176

Interpretacion: el p(ro)=0.990, es indicativo de una correlacion muy fuerte y positiva
entre la fidelizacion y la satisfaccién en la dimensién humana. Esto significa que, a
medida que la satisfaccion en la dimension humana aumenta, la fidelizacion también
aumenta considerablemente, y viceversa.

Asimismo, se debe destacar que la significacion bilateral con p= 0.000, que para el
caso se utiliz6 como referente un maximo de 5% de error. Esto significa que podemos
rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la hipétesis alterna (Ha). A partir de esta
informacion se asumioé que existia relacion estadisticamente significativa en la

dualidad fidelizacion y la satisfaccion en la dimension humana del paciente.

Estos datos informan de una muy fuerte y positiva relacion entre la fidelizacion y la
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satisfaccion en la dimension humana, lo cual es altamente significativo. Esto sugiere
gue es preciso la mejora de la satisfaccion humana del colectivo estudiado; ya que,
se hallan esta fuertemente asociados con un incremento en su fidelizacion en el
centro médico privado.

HE?2

Ho: No existe relacion entre la fidelizacion y la dimension técnico-cientifica del
paciente de un centro médico privado de San Juan de Lurigancho 2024.

H2: Existe relacion entre la fidelizacion y dimension técnico-cientifica del paciente de
un centro médico privado de San Juan de Lurigancho 2024.

Tabla 7

Rho para la fidelizacién y la dimension técnico-cientifica del paciente de un centro

meédico privado

Dimension técnico-cientifica TECI

Fidelizacion r 1.0**

) . .
< Sig. (bil.) 0.000
N 176

Interpretacion: El (p) =1.00, es indicativo de correlacion perfecta directa entre la
fidelizacion y con la TECI. Esto significa que, a medida que la TEC aumenta, la
fidelizacibn también aumenta proporcionalmente, y viceversa. La significacion
bilateral (p-valor) representa el 0.000, que se halla por debajo de lo esperado en lo
gue préactica en la ciencias sociales de un error estandar debajo de 5% de. Esto
significa que se asume el rechazo de la Ho, mientras que la H2 es aceptada. Por ello,
se entiende la existencia una relacion estadisticamente significativa en la dualidad de

la inconstante fidelizacion y la satisfaccion técnico-cientifica del paciente.

Los resultados indican perfecta relacion positiva entre la fidelizacion y la TECI, lo cual
es altamente significativo. Esto sugiere que mejorar la TECI del colectivo investigado
esta fuertemente asociado con un incremento en su fidelizacién en el centro médico

privado de San Juan de Lurigancho.
Hipotesis especifica 3
Ho: No existe relacion entre la fidelizacién y la dimension entorno del paciente de un
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centro médico privado de San Juan de Lurigancho 2024

H3: Existe relacién entre la fidelizacion y dimension entorno del paciente de un centro
médico privado de San Juan de Lurigancho 2024

Tabla 8

Rho para la fidelizacion y la satisfaccion dimension entorno del paciente de un centro

médico privado

Dimensién entorno

Fidelizacion r 0.978**

o ) .
< Sig. (bil.) 0.000
N 176

Interpretacion: El p(ro)=0.978, resulta ser un indicador de una correlacion muy fuerte
y positiva entre la fidelizacién y la satisfaccion en la dimensién entorno. Esto significa
gue, a medida que la satisfaccion en la dimension entorno aumenta, la fidelizacion
también aumenta considerablemente, y viceversa. Asimismo, la significacion bilateral
(p-valor)=0.000, se halla por debajo del %% de error de lo que en general es utilizado
en las ciencia sociales. Consecuentemente es lisito proceder al rechazo de Ho;
mientras que H3 alterna es aceptada. Es por ello que, la postura asumida a partir de
estos resultados es que existe una relacion estadisticamente significativa entre la
fidelizacion y la dimension entorno del paciente.

Finalmente, cabe indicar que se observa una muy fuerte relacion directa y entre la
fidelizacion y la satisfaccion en la dimension entorno, lo cual es altamente significativo.
Esto sugiere que mejorar la satisfaccion del entorno de los pacientes esta fuertemente
asociado con un incremento en su fidelizacién en el centro médico privado de San

Juan de Lurigancho.
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IV. DISCUSION

Los resultados de la investigacion muestran una relacion directa, asi como
significativa y en la dualidad de las inconstantes satisfacciones del usuario y la
fidelizacion del paciente en el centro médico privado de San Juan de Lurigancho 2024.
Este hallazgo se alinea con estudios previos que han demostrado que la calidad de
coémo se dan servicios, la actitud empaticay cuanto estd comprometido el personal
de salud son factores criticos para la satisfaccion y fidelizacion del usuario. Por
ejemplo, Ribeiro (2019) argumenta que la satisfaccion de los usuarios es un término
subjetivo y dinamico influenciado por factores culturales, y es fundamental para la
fidelizacién del paciente. Garcia (2021) también encontr6 que una buena relacion
médico-paciente y la percepcion de atencion personalizada son esenciales para
aumentar la satisfaccion del usuario. Este estudio resalta que los usuarios que
perciben una atencion de calidad y un trato personalizado tienden a desarrollar un
mayor nivel de confianza y lealtad hacia el centro médico. La relacion establecida
entre el beneficiario y el profesionista de salud no solo mejora la percepcion del
servicio, sino que también contribuye a la retencion a largo plazo de los pacientes, lo
gue es crucial para la sostenibilidad del centro de salud. Ademas, la capacidad de los
centros médicos para adaptarse a las expectativas cambiantes de los pacientes y
mantener un estandar constante de calidad en los servicios ofrecidos, juega un papel
esencial en la fidelizacién del paciente.

La dimensiéon humana, que incluye el trato cordial y amable del personal,
mostrd una relacion significativa con la fidelizacion. Este resultado armonizan con lo
encontrado por Askar (2019), quien en su estudio en el Hospital Labuang Baji en
Indonesia destacé la importancia de la empatia y el trato humano en la satisfaccion
del paciente. Askar encontrdé que un 86% de los usuarios estaban satisfechos con la
seguridad y empatia brindadas por el personal de salud. De manera similar, Dubey y
Sahu (2019), en su investigacion en los hospitales de Chhattisgarh en India,
observaron que la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios estaban positivamente
influenciadas por la empatia y la calidad del trato humano. Heslop (2019) también
subraya la relevancia de la empatia en la mejora de la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario, encontrando que estrategias de liderazgo centradas en la
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empatia mejoran significativamente la experiencia del paciente. Estos hallazgos
indican que la formacion en habilidades interpersonales y la promocién de un
ambiente de trabajo empatico son fundamentales para mejorar la percepcion del
paciente sobre la calidad del servicio recibido. La empatia no solo mejora la
satisfaccion del paciente, sino que también reduce el estrés del personal de salud,
creando un entorno mas positivo tanto para los trabajadores como para los pacientes.
Implementar programas de capacitacion continua en empatia y habilidades de
comunicacion puede ser una tactica pragmatica para optimizar la satisfaccion del
usuario y fomentar la fidelizacion del paciente.

En cuanto a la dimension técnico-cientifica, los usuarios valoraron
positivamente la orientacion sobre medicamentos y cuidados en el hogar, lo que tuvo
un impacto directo en su fidelizacién. Owens (2021) presentd un estudio en Bangkok,
Tailandia, donde un 76% de los beneficiarios manifestaron satisfaccion de como
habian sido atendidos, resaltando la importancia de la competencia técnica de los
profesionistas de salud orientados a satisfacer lo mas plenamente a los beneficiarios.
Sitio y Ali (2019) también encontraron que la calidad técnica de las asistencias de
sanidad en el Hospital de Cirugia de Rawamangun en Indonesia era crucial para
mantener satisfechos; ademas de confiados a los beneficiarios, con un 69% de
aprobacion de los servicios brindados. Adicionalmente se hall6 que la competencia
técnica de los profesionistas de sanidad, no solo influye en la percepcion inmediata
de la calidad del servicio, sino que también afecta la confianza a largo plazo de los
beneficiarios en la sanidad como sistema. Los beneficiarios que recogen informacion
clara y precisa sobre su tratamiento y de como debe cuidarse en el hogar estdn mas
propensos a seguir las recomendaciones meédicas, o que va en beneficio del
mejoramiento de los resultados de salud y aumenta la lealtad hacia el centro médico.
Por lo tanto, es esencial que los centros de salud inviertan en la continua formacion y
la actualizacion de conocimientos de su personal, asegurando que estén al dia con
las mejores practicas y avances en la atencién médica.

La higiene y la armonia de las instalaciones también fueron factores
importantes para mantener satisfechos y confiados a los benficiarios. Lastaunau
(2018) realizé un estudio en Ica, Pera, donde encontré que un 51.3% de los usuarios
calificaron la calidad de atenciébn como muy buena, destacando la importancia de un

entorno limpio y ordenado para la satisfaccion del usuario. More (2019), en su
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investigacion en el Hospital de Emergencia Arzobispo Loayza, también encontré que
la limpieza y el mantenimiento de las instalaciones eran esenciales para la
satisfaccion y fidelizacion de los usuarios, con un 65% de los encuestados
manifestando fidelizacion regular y un 35.2% afirmando una alta fidelizacion. La
percepcion de un entorno limpio y bien mantenido puede influir significativamente en
la experiencia general del paciente. Un entorno fisico adecuado no solo mejora la
comodidad y la seguridad de los pacientes, sino que también refleja la profesionalidad
y el compromiso del centro de salud con la calidad del servicio. Los pacientes son
mas propensos a confiar y volver a un centro médico que prioriza la higiene y el
mantenimiento de sus instalaciones. Por lo tanto, mantener altos estandares de
limpieza y orden debe ser una prioridad para los centros de salud que buscan mejorar
la satisfaccion y fidelizacion de sus pacientes.

Los descubrimientos de este proceso indagativo aluden que las instituciones
de salud deben centrarse en la formacion continua del personal, la personalizacion
de los servicios y el mantenimiento de altos estandares de limpieza y orden. Huaccha
y Urrutia (2018), en su estudio en la Clinica San Lorenzo en Cajamarca, Perq,
encontraron que un 85% de los usuarios percibian una adecuada atencion, resaltando
la trascendencia formativa perenne y la personalizacion de los servicios para la
fidelizacion del paciente. Abanto (2020) también destac6 que la empatia y la calidad
de atencion son fundamentales para la fidelizacion de los beneficiarios en la Clinica
Médica del Instituto del Distrito de San Luis, con un 83.6% de pacientes entrevistados
afirmando que cada atencion se ejercia con empatia y calidad.

Ademas, la correlacion perfecta y positiva entre la fidelizacion y la satisfaccion
en la dimensién técnico-cientifica sugiere que las instituciones de salud deben prestar
especial atencion a la competencia técnica de su personal. Esta dimensién incluye
aspectos como la orientacion sobre medicamentos y cuidados en el hogar, que son
altamente valorados por los pacientes. Owens (2021) y Sitio y Ali (2019) encontraron
gue la competencia técnica del personal de salud no solo mejora la satisfaccion del
usuario sino también su fidelizacion, lo que subraya la importancia de la formacion
continua y la actualizacion profesional del personal sanitario.

En cuanto a la dimension del entorno, los resultados muestran que un entorno
limpio y bien mantenido es crucial para la satisfaccion y fidelizacion de los pacientes.

Este hallazgo es consistente con estudios como el de Lastaunau (2018) y More
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(2019), quienes encontraron que la pulcritud y la organizacion de las instalaciones
eran factores determinantes para la percepcion de calidad del servicio y la lealtad del
paciente. Estos estudios sugieren que las instituciones de salud deben invertir en el
mantenimiento de sus instalaciones y en la creacion de ambientes confortables y
seguros para los pacientes.

Los resultados de este estudio confirman que la satisfaccion del usuario esta
estrechamente relacionada con la calidad del servicio, la empatia y el compromiso del
personal de salud. Estos hallazgos son coherentes con la literatura existente y
proporcionan una base sélida para futuras investigaciones y mejoras en la gestion de
los servicios de salud. La personalizacion de los servicios, la formacién continua del
personal y el mantenimiento de altos estandares de limpieza y orden son estrategias
clave para mejorar la experiencia del paciente y aumentar su lealtad.

Ademés de los factores mencionados, es importante considerar como la
satisfaccion del usuario y la fidelizacién impactan en la sostenibilidad financiera y la
reputacion de los centros meédicos privados. Estudios han demostrado que la
fidelizacion de los pacientes no solo mejora la rentabilidad, sino que también reduce
los costos asociados con la adquisicion de nuevos pacientes. Fida et al. (2020)
encontraron que la lealtad del cliente estd fuertemente vinculada a la calidad del
servicio y la satisfaccion, lo que a su vez contribuye a una mayor retencioén y a la
generacion de ingresos sostenibles para las instituciones de salud. La implementacién
de programas de fidelizacion puede incluir diversas estrategias, como descuentos
para pacientes recurrentes, servicios exclusivos, y programas de recompensas que
incentiven la lealtad. Estas iniciativas no solo mejoran la satisfaccion del paciente,
sino que también refuerzan la relacién a largo plazo entre el paciente y el centro de
salud. Ademas, la reduccion de los costos de cambio, como facilitar la transferencia
de registros meédicos y simplificar los procesos administrativos, puede hacer que los
pacientes se sientan mas comodos y propensos a continuar utilizando los servicios
del mismo centro de salud.

Otro aspecto crucial es la importancia de la comunicacion efectiva entre el
personal de salud y los pacientes. Shankar y Jebarajakirthy (2019) demostraron que
una comunicacion clara y constante mejora significativamente la satisfaccion del
usuario y su percepcion de la calidad del servicio. En este estudio, los pacientes que

recibieron informacion clara sobre su tratamiento y cuidado mostraron niveles mas
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altos de satisfaccion y eran mas propensos a recomendar los servicios a otros. Esto
sugiere que los centros médicos deben implementar estrategias de comunicacién que
incluyan el uso de tecnologias digitales como aplicaciones maviles y plataformas en
linea para mantener a los pacientes informados y comprometidos. La transparencia
en la comunicacion no solo ayuda a los pacientes a entender mejor su situacion de
salud, sino que también crea un ambiente de confianza y seguridad. Los pacientes
gue sienten que estan bien informados y que pueden comunicarse facilmente con su
equipo de atencion médica tienden a tener una mayor satisfaccion y a ser mas leales
al centro de salud. Por lo tanto, es fundamental que los centros médicos inviertan en
mejorar sus canales de comunicacion y en capacitar a su personal para manejar de
manera efectiva las interacciones con los pacientes.

Ademas, la investigacion de Elrehail (2020) destaca el papel de los costos de
cambio en la fidelizacion del cliente. Aunque la calidad del servicio y la satisfaccion
son cruciales, los costos de cambio también juegan un papel significativo en la
decision de los pacientes de continuar utilizando los servicios de un centro médico.
Reducir los costos de cambio, como facilitar la transferencia de registros médicos o
simplificar los procesos administrativos, puede aumentar la fidelizacion del paciente.
Implementar una comunicacion efectiva no solo mejora la satisfaccion del usuario,
sino que también puede reducir la ansiedad y el estrés asociados con los
procedimientos médicos. Los pacientes bien informados tienden a sentirse mas
seguros y confiados en los servicios que reciben, lo que a su vez aumenta su lealtad
hacia el centro médico. Por lo tanto, los centros de salud deben considerar la adopcién
de estrategias de comunicacion que aseguren gue los pacientes comprendan
completamente sus diagndsticos, tratamientos y cuidados postoperatorios.

Desde una perspectiva organizacional, la implementacién de programas de
mejora continua y de formacién para el personal de salud puede ser una estrategia
efectiva para mantener altos niveles de satisfaccion del usuario. Makanyeza y
Chikazhe (2017) encontraron que los programas de capacitacion continua no solo
mejoran la calidad del servicio, sino que también aumentan la moral y la satisfaccion
del personal, lo que indirectamente mejora la satisfaccion del usuario. Estos
programas deben enfocarse en areas clave como la empatia, la comunicacion, la
competencia técnica y el manejo del estrés.

Ademas, es importante considerar las diferencias culturales 'y
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socioeconémicas que pueden influir en la percepcion de la satisfaccion y la
fidelizacion. Villalba-Miranda et al. (2017) sugieren que la personalizacién de los
servicios de salud debe tener en cuenta las caracteristicas demogréficas y culturales
de los pacientes para ser verdaderamente efectiva. Esto implica adaptar las
estrategias de atencion y comunicacion a las necesidades especificas de diferentes
grupos de pacientes, lo que puede mejorar significativamente la satisfaccion y la
lealtad, todo ello resalta la necesidad de desarrollar métricas y sistemas de evaluacion
continuos para monitorear la satisfaccion del usuario y la fidelizacién. Vanegas et al.
(2018) argumentan que las encuestas periodicas y las herramientas de
retroalimentacion pueden proporcionar informacién valiosa sobre las areas de mejora
y ayudar a los centros médicos a ajustar sus estrategias en tiempo real. Estas
evaluaciones deben ser parte integral de la gestién de calidad en los servicios de
salud y deben utilizarse para guiar las decisiones estratégicas y operativas.
Personalizar los servicios de salud no solo implica adaptar los tratamientos a las
condiciones médicas de cada paciente, sino también considerar sus preferencias
personales y circunstancias sociales. Esto puede incluir ofrecer horarios de atencion
flexibles, servicios de traduccién para pacientes que no hablan el idioma local y la
creacion de planes de tratamiento que respeten las creencias culturales y religiosas.
Este enfoque holistico no solo mejora la satisfaccion del paciente, sino que también
fomenta una relacion de confianza y lealtad a largo plazo.

Las evaluacionesy la retroalimentacion continua son esenciales para mantener
la calidad del servicio y mejorar la satisfaccion del usuario. Vanegas et al. (2018)
argumentan que las encuestas periodicas y las herramientas de retroalimentacion
pueden proporcionar informacion valiosa sobre las areas de mejora y ayudar a los
centros médicos a ajustar sus estrategias en tiempo real. Estas evaluaciones deben
ser parte integral de la gestion de calidad en los servicios de salud y deben utilizarse
para guiar las decisiones estratégicas y operativas. Implementar un sistema de
retroalimentacion robusto permite a los centros médicos identificar rapidamente
cualquier problema o area de insatisfaccion y abordarlos de manera oportuna. Esto
no solo mejora la calidad del servicio, sino que también demuestra a los pacientes
gue sus opiniones son valoradas y consideradas en la toma de decisiones. La
transparencia y la receptividad en la gestion de la retroalimentacion pueden fortalecer

la relacion entre el centro médico y sus pacientes, aumentando la fidelizacién y la
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confianza en los servicios ofrecidos.

En resumen, la satisfaccion del usuario y la fidelizacion del paciente en los
centros médicos privados son aspectos interrelacionados y fundamentales para la
sostenibilidad y el éxito de estas instituciones. La investigacion confirma que la calidad
del servicio, la empatia, la comunicacién efectiva y la competencia técnica del
personal son factores cruciales que influyen en estos aspectos. Implementar
programas de formacién continua, personalizar los servicios de salud y mantener altos
estandares de limpieza y orden son estrategias clave para mejorar la experiencia del
paciente y aumentar su lealtad. Los hallazgos de este estudio proporcionan una base
soélida para futuras investigaciones y ofrecen recomendaciones practicas para los
gestores de servicios de salud que buscan mejorar la satisfaccion del usuario y la

fidelizacion del paciente.
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V. CONCLUSIONES

En esta investigacion se ha determinado la relacion entre la satisfaccion y la
fidelizaciéon de los usuarios en un centro meédico privado en San Juan de Lurigancho
2023, cumpliendo con el objetivo general planteado. Detallando la relacion entre
satisfaccion y fidelizacidon donde se confirmé que existe una relacion significativa y
directa entre la satisfaccion del usuario y la fidelizacion del paciente. Los usuarios que
estan mas satisfechos con los servicios recibidos en el centro médico son mas

propensos a ser leales y continuar utilizando estos servicios.

En concordancia con el primer objetivo de determinar la relacién entre la
satisfaccion y la fidelizacion de los usuarios; la investigacion confirmo6 que existe una
relacion significativa y directa entre la satisfaccion del usuario y la fidelizacion del
paciente. Esto significa que los usuarios que estan mas satisfechos con los servicios
recibidos en el centro médico son mas propensos a ser leales y continuar utilizando

estos servicios.

Con respecto al segundo objetivo de evaluar la relacion entre la satisfaccion
en la dimensién humana vy la fidelizacion de los usuarios; los resultados mostraron
gue la satisfaccion en la dimensién humana, que incluye el trato cordial y amable del
personal, esta significativamente relacionada con la fidelizacién del paciente. La
empatia y el trato humano son fundamentales para asegurar que los pacientes se

sientan valorados y respetados, lo cual incrementa su lealtad al centro médico.

Al ocuparse del tercer objetivo de analizar la relacion entre la satisfaccion en
la dimension técnico-cientifica y la fidelizacion de los usuarios; la orientacion sobre
medicamentos y cuidados en el hogar, que forman parte de la dimensién técnico-
cientifica, mostré una influencia directa en la fidelizacion de los usuarios. Los
pacientes valoran la competencia técnica del personal de salud, lo que mejora su

percepcion de calidad y aumenta su lealtad.

Por ultimo con el cuarto objetivo de examinar la relacion entre la satisfaccion
en la dimensién de entorno y la fidelizacion de los usuarios; la limpieza y el orden de
las instalaciones del centro médico son factores importantes para la satisfaccion y
fidelizacion de los usuarios. Un entorno bien mantenido mejora la percepcion de

calidad del servicio, lo que a su vez aumenta la lealtad de los pacientes.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda desarrollar e implementar programas de formacion continua para el
personal de salud. Estos programas deben enfocarse en mejorar tanto la calidad del
servicio como la empatia en la atencion al paciente. Capacitar al personal en
habilidades interpersonales y técnicas ayudara a mantener altos estandares de
atencién y a fortalecer la relacion paciente-profesional, lo cual es crucial para la
fidelizacién del paciente.

Es fundamental que los centros meédicos desarrollen estrategias de
personalizacién de servicios para satisfacer mejor las necesidades individuales de los
pacientes. Esto puede incluir la adaptacion de tratamientos y recomendaciones
basadas en las caracteristicas y preferencias de cada paciente, asi como la
implementacion de programas de seguimiento personalizado. La personalizacion de
los servicios no solo mejora la satisfaccion del usuario, sino que también fomenta una

mayor lealtad y confianza en el centro médico.

La limpieza y el orden de las instalaciones son aspectos criticos para la
satisfaccion y fidelizacion de los usuarios. Se recomienda mantener altos estandares
de limpieza en todas las areas del centro médico, asi como implementar protocolos
de mantenimiento regular para asegurar un entorno seguro y confortable para los
pacientes. Esto no solo mejorara la percepcién de calidad del servicio, sino que

también contribuira a la salud y bienestar general de los usuarios.

Una comunicacion clara y efectiva entre el personal de salud y los pacientes
es esencial para la satisfaccion del usuario. Se recomienda mejorar la comunicacion
asegurando que la informacion sobre cuidados y tratamientos sea comprensible y
accesible para todos los pacientes. Esto puede incluir el uso de materiales educativos,
la implementacion de consultas informativas y la utilizacion de tecnologias digitales
como aplicaciones moviles y plataformas en linea para mantener a los pacientes
informados y comprometidos.

Para aumentar la lealtad de los pacientes, es esencial desarrollar e
implementar estrategias especificas de fidelizacion. Esto puede incluir programas de
incentivos y beneficios para los pacientes recurrentes, como descuentos, servicios

exclusivos y programas de recompensas.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacién de las variables
Variables Definicién Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicién
Segun Ruiz (2018), Es la sumatoria | Humana El personal de salud:
la satisfaccion es un | global y por -brinda trato cordial y
sentimiento dimensiones de amable, respeta el orden de
individual que se la variable llegada, cronograma los
genera en una satisfaccion del tiempos de espera, muestra
persona ante una usuario interés por los problemas del
atencion brindada obtenida paciente, respeta la
en el momento que privacidad, se halla
acude a una correctamente uniformado.
institucion con el Técnico El personal:
objetivo de cumplir cientifico -Brinda charlas educativas al
con sus paciente mientras espera ser Ordinal
Satisfaccion expectativas. aten_di_do, orienta s_ot_)re la Satisfech0=3
d : medicinas que recibira y los Medianamente
el usuario - . "~
cuidados a que tener el Satisfecho=2
hogar, entrega todos los Insatisfecho=1
medicamentos recetados
manteniendo
confidencialidad del
diagnéstico
Entorno -La sala de espera de la
farmacia esta limpia, con
buena ventilacion e
iluminacion, los servicios
higiénicos estan cerca 'y
limpios, existen recipientes
para los desechos.
Es la preferencia de | Es la sumatoria -La entidad tiene equipos Ordinal
un consumidor global y por modernos, instalaciones Malo=0
hacia una dimensiones de T ibilidad atractivas, los responsable Regular=1
organizacion, es un la variable angibliida mantienen pulcritud. los Bueno:2
indicador relevante fidelizacion elementos materiales son
en la sostenibilidad visualmente atractivos.
de una empresa, El comportamiento de los
permite un beneficio responsables de la entidad
Fidelizacion de competencia ) de s_ervicios trasmi_t_e
entre los otros Seguridad confianza y amabilidad a los
gestores, otorga usuarios y responden con
continuar y presteza a la inquietudes de
progresar. los pacientes.
(Budianto, 2019). La atencion es
individualizada en horarios
Empatl'a convenientes preocupandose

por sus interese y
necesidades.




Anexo 2: matriz de consistencia

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variables

Metodologia

¢, Qué relacion existe
entre la satisfacciény la
fidelizacion de los
usuarios en un Centro
médico privado en San
Juan de Lurigancho,
2024?

Determinar la relacién
que existe entre la
satisfaccion y la
fidelizacion de los
usuarios en un Centro
médico privado en San
Juan de Lurigancho,
2024

Existe relacién entre la
satisfaccion y la
fidelizacién de los usuarios
en un Centro médico
privado en San Juan de
Lurigancho, 2024

¢ Qué relacion existe
entre la satisfacciony la
tangibilidad del usuario
en un Centro médico
privado en San Juan de
Lurigancho, 2024?

Verificar qué relacion
existe entre la
satisfaccion y la
tangibilidad del usuario
en un Centro médico
privado en San Juan de
Lurigancho, 2024

Existe la relacion entre la
satisfaccién y la
tangibilidad del usuario en
un Centro médico privado
en San Juan de
Lurigancho, 2024

¢ Qué relacion existe
entre la satisfacciony la
seguridad del usuario en
un Centro médico
privado en San Juan de
Lurigancho, 2024?

Verificar qué relacion
existe entre la
satisfaccion y la
seguridad del usuario
en un Centro médico
privado en San Juan
de Lurigancho, 2024

Existe la relacién entre la
satisfaccién y la
seguridad del usuario en
un Centro médico
privado en San Juan de
Lurigancho, 2024

Satisfacc
ién de
los
usuarios

¢, Qué relacion existe entre
la satisfaccion y la empatia
del usuario en un Centro
médico privado en San

Juan de Lurigancho, 20247

Verificar qué relacion
existe entre la
satisfaccion y la empatia
del usuario en un Centro
médico privado en San
Juan de Lurigancho,
2024.

Existe la relacién entre la
satisfacciéon y la empatia del
usuario en un Centro médico
privado en San Juan de
Lurigancho, 2024

Fidelizacion
de los
usuarios

Dimensiones Indicadores item
Aparatos 12,34
Componentes
tangibles Infraestructura
Aspecto
Unidades de Comunicacién
Firmeza del personal 13; 14;
15, 16
Seguridad Confianza en el servicio
Gentileza del personal
Conocimiento del servicio
Personalizaciéon 17; 18;
19; 20;
Empatia 21
Comprension
Interés
Especificacion
Horario 22

Enfoque, tipo y disefio
Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Descriptivo correlacional

Disefio: No experimental de corte
transversal

Poblacién: 284
Muestra: 176

Técnica e instrumento
Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario




Anexo 3: Instrumentos de evaluacion

Cuestionario para medir la satisfaccion de los usuarios.

Escala:

Insatisfecho: 1
Medianamente satisfecho: 2
Satisfecho:3

o

Dimensién
Humana

Escala de
valoracion

1

2

3

El personal le brindo un trato cordial y amable.

El personal de salud respeta el orden de llegada de los
pacientes.

El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos.

El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta sobres sus
problemas de salud.

El personal de salud respeta su privacidad durante la atencion.

El personal de salud lo atiende cuidadosamente.

~N| O O W N -~

El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y
limpio.

Técnico cientifico

(o]

Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido.

©

El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los
medicamentos que le va entregar.

Seguridad

Ud. Comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a las
medicinas recabadas.

El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en su
hogar

Le otorgan en farmacia todos los medicamentos recetados por
el médico.

El personal mantiene confidencialidad de su diagnostico.

ARWRNRRROoR

El tiempo que dura su consulta es suficiente.

Entorno

La sala de espera de la farmacia esta limpia.

La sala de espera de la farmacia tiene buena ventilacion.

La sala de farmacia esta limpia y ordenada.

La sala de la farmacia esta bien iluminada.

Los bafos que estan cerca de la farmacia estan limpios
permanentemente.

ONOROORNRFO RO

Existen recipientes para recolectar residuos solidos cerca de la
farmacia.




Cuestionario para medir la fidelizacion

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

1 El cliente es lo primordial en la empresa.

2 La empresa se esfuerza por satisfacer las necesidades de los clientes.

3 Los servicios de la empresa son de calidad.

4 Los trabajadores de la empresa brindan un servicio de calidad.

5 La empresa desarrolla estrategias para mantener una relacién con los
clientes.

6 Los trabajadores de la empresa permiten desarrollar una relacion satisfactoria
con los clientes.

7 Los trabajadores manejan la informacion referente al servicio que brindan.

8 Los trabajadores manejan la informacion referente al servicio que brindan.

9 La empresa mantiene actualizada la informacion del cliente.

10 Los trabajadores saben que es lo que necesita el cliente con referencia a la
informacion que le proporcionan.

11 Se establecen incentivos en base a la informacion del cliente.

12 Los trabajadores se muestran motivados por servir al cliente.

13 Los trabajadores se muestran con animo en sus areas de trabajo.

14 Los trabajadores tienen la meta de satisfacer a sus clientes.

15 Los trabajadores se comprometen para generarle una experiencia
satisfactoria al cliente.

16 Los trabajadores adeclUan sus estrategias de atencién en relacién a cada tipo
de cliente.

17. La empresa dialoga constantemente con los clientes incluso
después de concretado el servicio.

18 Los trabajadores se comprometen para generarle una experiencia
satisfactoria al cliente.

19 En la empresa le ofrecen mejores beneficios, pero al mismo precio que la
competencia.

20 Los trabajadores mantienen activa la comunicacion con el cliente via

teléfono, por redes sociales y en persona.




21 Al cliente le resultan atractivo los medios de comunicacion que utiliza la
empresa.

22 V. El cliente tiene una percepcion positiva de los servicios que
brinda la empresa.

23 La interaccion con los trabajadores de la empresa le resulta satisfactoria al
cliente.

24 La marca desarrollada en la empresa la distingue de la competencia.

25 La marca permite identificar las fortalezas de la empresa.

26 VI. La empresa identifica las fortalezas de su competencia y las
reconoce.

27 La empresa ha mejorado el servicio que brinda la competencia.

28 En la empresa se preocupa por identificar los distintos tipos de clientes que
acuden a sus servicios.

29 La empresa desarrolla programas de incentivos para fidelizar a sus clientes.

30 La empresa brinda privilegios a sus clientes méas frecuentes.

Anexo: Validez de contenido de los instrumentos

Estadistico de Fiabilidad.

Alfa de N de elementos
Cronbach
.580 20




Anexo 4. Ficha de validacién de contenido a través de juicio de experto

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién
de datos del Cuestionario que permitir4 recoger la informacion en la presente
investigacion: “Satisfaccion vy fidelizacion de los usuarios de un centro médico
privado de San Juan de Lurigancho, 2024”. Por lo que se le solicita que tenga a
bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para
realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido

son:
Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia La pregunta pertenece a la subcategoria y 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
Claridad La pregunta se comprende facilmente, es 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son | O: en desacuerdo
adecuadas.
Coherencia |La pregunta tiene relacion légica con el 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia [La pregunta es esencial o importante, es decir, | 1: de acuerdo
debe ser incluido 0: en desacuerdo

Matriz de validacion de la guia de entrevista de la categoria

Definicidn de la variable: es un sentimiento individual que se genera en una
persona ante una atencion brindada en el momento que acude a una
institucion con el objetivo de cumplir con sus expectativas, es en ese escenario
gue existe la satisfaccion del usuario. La satisfaccion es una evaluacién muy
relevante para determinar la mejora continua de servicios ante los cuidados de
los pacientes, ya que existe posibilidades que no todos los usuarios sientan
satisfaccion ante un determinado servicio.

Dimension Indicador Preguntas Su | CI | Co | Re | Observaciones
Humana -El personal le brindo un trato cordial y amable. 1 1|1 1
-El personal de salud respeta el orden de llegada de 1 1|1 1
los pacientes.
-El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos. | 1 1|1 1
-El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta 1 1|1 1
sobre sus problema de salud.
-El personal de salud respeta su privacidad durante la 1 1|1 1
atencion.
-El personal de salud lo atiende cuidadosamente. 1 1|1 1
-El personal de salud se encuentra correctamente 1 111 1
uniformado y limpio. 1 1|1 1
Técnico — Recibe charlas educativas mientras espera ser 1 1|1 1
cientifico atendido.
-El personal de salud que lo atiende le orienta sobre 1 111 1
los medicamentos que le va entregar.
-Ud. Comprende las indicaciones relacionadas en 1 111 1
cuanto a las medicinas recabadas.
-El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a 1 111 1
seguir en su hogar.
-Le otorgan en farmacia todos los medicamentos 1 111 1
recetados por el médico.
-El personal mantiene confidencialidad de su 1 111 1
diagnéstico




-El tiempo que dura su consulta es suficiente. 1 111
Entorno -La sala de espera de la farmacia esta limpia 1 11
-La sala de espera de la farmacia tiene buena 1 11
ventilacion.

-La sala de farmacia estéa limpia y ordenada. 1 11
-La sala de la farmacia esta bien iluminada. 1 11
-Los bafios que estan cerca de la farmacia estan 1 11

limpios permanentemente.
Existen recipientes para recolectar residuos sélidos 1 11

cerca de la farmacia.

Nota: Su=Suficiencia, Cl= Claridad, Co= Coherencia, Re= Relevancia

Definicion de la variable: Es la preferencia de un consumidor hacia una
organizacion, es un indicador relevante en la sostenibilidad de una empresa,

permite un beneficio de competencia entre los otros gestores, otorga continuar
y progresar. (Budianto, 2019). Construye un nexo firme de convenido; obtener
mas tasa de consumidores genera rentabilidad a las empresas, cada dia se

convierte en una dificultad continuar con la fidelizacion en los usuarios debi6 a
la falta de individualizacion de las atenciones continuas.

Dimension Indicador Preguntas Su | CI | Co | Re | Observaciones
Tangibilidad -La entidad de servicios tiene equipos de apariencia 1 1|1 1
moderna
-Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios 1 1|1 1
con visualmente atractivas.
-Los responsables de la entidad de servicios tienen 1 1|1 1
apariencia esmerada.
-Los elementos materiales (folletos, orden de 1 1|1 1
medicamentos y similares) son visualmente atractivos.
Seguridad El comportamiento de los responsables de la entidad de 1 1|1 1
servicios trasmite confianza a los usuarios
-Los usuarios se sienten seguros en sus gestiones con 1 1|1 1
la entidad de servicios.
-Los responsables de la empresa de servicios son 1 1|1 1
siempre amables con los usuarios.
-Los responsables de la entidad tiene compromisos 1 1|1 1
suficientes para responder a las preguntas de los
usuarios
Empatia -La entidad de servicios da a los usuarios una 14171 1
atencidn individualizada.
-La entidad de servicios tiene horarios de trabajo |1 |1 |1 |1
convenientes para todos sus usuarios.
- La entidad de servicios tiene empleados que 1111 1
ofrecen una atencidn personalizada a sus
usuarios
La entidad de servicios se preocupa por los 1111
mejores intereses de sus usuarios.
1 11

La entidad de servicios comprende las

necesidades especificas de sus clientes.

Nota: Su=Suficiencia, Cl= Claridad, Co= Coherencia, Re= Relevancia

Ficha de validacion de juicio de experto 1

Nombre del instrumento

Cuestionario Para Medir La Satisfaccién De Los Usuarios En Un Centro Médico
Privado En San Juan De Lurigancho, 2023.

Objetivo del instrumento

Determinar la relacidn que existe entre la satisfaccion y la fidelizacion de los
usuarios en un Centro médico privado en San Juan de Lurigancho, 2023.
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Ficha de validacion de contenido a través de juicio de experto

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos del Cuestionario que permitira recoger la informacioén en la presente
investigacion: “Satisfaccion vy fidelizacion de los usuarios de un centro médico
privado de San Juan de Lurigancho, 2024”. Por lo que se le solicita que tenga a
bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para
realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido
son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia La pregunta pertenece a la subcategoria y 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
Claridad La pregunta se comprende facilmente, es 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son | O: en desacuerdo
adecuadas.
Coherencia |La pregunta tiene relacion légica con el 1: de acuerdo
indicador que est4 midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia |La pregunta es esencial o importante, es decir, | 1: de acuerdo
debe ser incluido 0: en desacuerdo

Matriz de validacion de la guia de entrevista de la categoria

Definicion de la variable: es un sentimiento individual que se genera en una
persona ante una atencion brindada en el momento que acude a una
institucién con el objetivo de cumplir con sus expectativas, es en ese escenario
que existe la satisfaccion del usuario. La satisfaccion es una evaluacion muy
relevante para determinar la mejora continua de servicios ante los cuidados de
los pacientes, ya que existe posibilidades que no todos los usuarios sientan
satisfaccion ante un determinado servicio.

Dimension Indicador Preguntas Su | CI | Co | Re | Observaciones
Humana -El personal le brindo un trato cordial y amable. 1 1|1 1
-El personal de salud respeta el orden de llegada de 1 1|1 1
los pacientes.
-El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos. | 1 1|1 1
-El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta 1 1|1 1
sobre sus problema de salud.
-El personal de salud respeta su privacidad durante la 1 1|1 1
atencion.
-El personal de salud lo atiende cuidadosamente. 1 1|1 1
-El personal de salud se encuentra correctamente 1 1|1 1
uniformado y limpio. 1 1|1 1
Técnico — Recibe charlas educativas mientras espera ser 1 1|1 1
cientifico atendido.
-El personal de salud que lo atiende le orienta sobre 1 111 1
los medicamentos que le va entregar.
-Ud. Comprende las indicaciones relacionadas en 1 111 1
cuanto a las medicinas recabadas.
-El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a 1 111 1
seguir en su hogar.
-Le otorgan en farmacia todos los medicamentos 1 111 1
recetados por el médico.




-El personal mantiene confidencialidad de su 1 111 1
diagnostico

-El tiempo que dura su consulta es suficiente. 1 11 1

Entorno -La sala de espera de la farmacia esta limpia 1 11 1

-La sala de espera de la farmacia tiene buena 1 11 1
ventilacion.

-La sala de farmacia esté limpia y ordenada. 1 11 1

-La sala de la farmacia esta bien iluminada. 1 111 1

-Los bafios que estan cerca de la farmacia estan 1 111 1

limpios permanentemente.
Existen recipientes para recolectar residuos sélidos 1 11 1
cerca de la farmacia.

Nota: Su=Suficiencia, Cl= Claridad, Co= Coherencia, Re= Relevancia

Definicidn de la variable: Es la preferencia de un consumidor hacia una
organizacion, es un indicador relevante en la sostenibilidad de una empresa,
permite un beneficio de competencia entre los otros gestores, otorga continuar
y progresar. (Budianto, 2019). Construye un nexo firme de convenido; obtener
mas tasa de consumidores genera rentabilidad a las empresas, cada dia se
convierte en una dificultad continuar con la fidelizacion en los usuarios debio a
la falta de individualizacion de las atenciones continuas.

Dimension Indicador Preguntas Su | Cl | Co | Re | Observaciones
Tangibilidad -La entidad de servicios tiene equipos de apariencia 1 1|1 1
moderna
-Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios 1 1|1 1
con visualmente atractivas.
-Los responsables de la entidad de servicios tienen 1 1|1 1
apariencia esmerada.
-Los elementos materiales (folletos, orden de 1 1|1 1
medicamentos y similares) son visualmente atractivos.
Seguridad El comportamiento de los responsables de la entidad de 1 1|1 1

servicios trasmite confianza a los usuarios

-Los usuarios se sienten seguros en sus gestiones con 1 1 1 1
la entidad de servicios.

-Los responsables de la empresa de servicios son 1 1|1 1
siempre amables con los usuarios.

-Los responsables de la entidad tiene compromisos 1 1|1 1
suficientes para responder a las preguntas de los
usuarios
Empatia -La entidad de servicios da a los usuarios una 1 71]1 |1

atencion individualizada.

-La entidad de servicios tiene horariosde trabajo |1 |1 |1 |1
convenientes para todos sus usuarios.

- La entidad de servicios tiene empleados que 171 ]1 |1
ofrecen una atencién personalizada a sus

usuarios

La entidad de servicios se preocupa por los 1111 i
mejores intereses de sus usuarios.

La entidad de servicios comprende las 1110

necesidades especificas de sus clientes.

Nota: Su=Suficiencia, Cl= Claridad, Co= Coherencia, Re=
Relevancia




Ficha de validacion de juicio de experto 2

Nombre del instrumento

Cuestionario para medir la fidelizacion

Objetivo del instrumento

Determinar la relacién que existe entre la satisfaccion y la fidelizacién de los
usuarios en un Centro médico privado en San Juan de Lurigancho, 2023.

Nombres y apellidos del
experto

Juan Méndez Vergaray

Documento de identidad DNI 0900211

IAfios de experiencia en el area 10 afios

Méaximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente/investigador
Numero telefénico 984338276

Firma

Fecha 18/05/2024




Ficha de validacion de contenido a través de juicio de experto

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos del Cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: “Satisfaccion vy fidelizacion de los usuarios de un centro médico
privado de San Juan de Lurigancho, 2024”. Por lo que se le solicita que tenga a
bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser el caso, las sugerencias para
realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido
son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia La pregunta pertenece a la subcategoria y 1: de acuerdo
basta para obtener la medicién de esta 0: en desacuerdo
Claridad La pregunta se comprende facilmente, es 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son | O: en desacuerdo
adecuadas.
Coherencia |La pregunta tiene relacion légica con el 1: de acuerdo
indicador que est4 midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia |La pregunta es esencial o importante, es decir, | 1: de acuerdo
debe ser incluido 0: en desacuerdo

Matriz de validacion de la guia de entrevista de la categoria

Definicion de la variable: es un sentimiento individual que se genera en una
persona ante una atencion brindada en el momento que acude a una
institucién con el objetivo de cumplir con sus expectativas, es en ese escenario
que existe la satisfaccion del usuario. La satisfaccion es una evaluacion muy
relevante para determinar la mejora continua de servicios ante los cuidados de
los pacientes, ya que existe posibilidades que no todos los usuarios sientan
satisfaccion ante un determinado servicio.

Dimension Indicador Preguntas Su | CI | Co | Re | Observaciones
Humana -El personal le brindo un trato cordial y amable. 1 1|1 1
-El personal de salud respeta el orden de llegada de 1 1|1 1
los pacientes.
-El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos. | 1 1|1 1
-El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta 1 1|1 1
sobre sus problema de salud.
-El personal de salud respeta su privacidad durante la 1 1|1 1
atencion.
-El personal de salud lo atiende cuidadosamente. 1 1|1 1
-El personal de salud se encuentra correctamente 1 1|1 1
uniformado y limpio. 1 1|1 1
Técnico — Recibe charlas educativas mientras espera ser 1 1|1 1
cientifico atendido.
-El personal de salud que lo atiende le orienta sobre 1 111 1
los medicamentos que le va entregar.
-Ud. Comprende las indicaciones relacionadas en 1 111 1
cuanto a las medicinas recabadas.
-El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a 1 111 1
seguir en su hogar.
-Le otorgan en farmacia todos los medicamentos 1 111 1
recetados por el médico.




-El personal mantiene confidencialidad de su 1 111 1
diagnostico

-El tiempo que dura su consulta es suficiente. 1 11 1

Entorno -La sala de espera de la farmacia esta limpia 1 11 1

-La sala de espera de la farmacia tiene buena 1 11 1
ventilacion.

-La sala de farmacia esté limpia y ordenada. 1 11 1

-La sala de la farmacia esta bien iluminada. 1 111 1

-Los bafios que estan cerca de la farmacia estan 1 111 1

limpios permanentemente.
Existen recipientes para recolectar residuos sélidos 1 11 1
cerca de la farmacia.

Nota: Su=Suficiencia, Cl= Claridad, Co= Coherencia, Re= Relevancia

Definicidn de la variable: Es la preferencia de un consumidor hacia una
organizacion, es un indicador relevante en la sostenibilidad de una empresa,
permite un beneficio de competencia entre los otros gestores, otorga continuar
y progresar. (Budianto, 2019). Construye un nexo firme de convenido; obtener
mas tasa de consumidores genera rentabilidad a las empresas, cada dia se
convierte en una dificultad continuar con la fidelizacion en los usuarios debio a
la falta de individualizacion de las atenciones continuas.

Dimension Indicador Preguntas Su | Cl | Co | Re | Observaciones
Tangibilidad -La entidad de servicios tiene equipos de apariencia 1 1|1 1
moderna
-Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios 1 1|1 1
con visualmente atractivas.
-Los responsables de la entidad de servicios tienen 1 1|1 1
apariencia esmerada.
-Los elementos materiales (folletos, orden de 1 1|1 1
medicamentos y similares) son visualmente atractivos.
Seguridad El comportamiento de los responsables de la entidad de 1 1|1 1

servicios trasmite confianza a los usuarios

-Los usuarios se sienten seguros en sus gestiones con 1 1 1 1
la entidad de servicios.

-Los responsables de la empresa de servicios son 1 1|1 1
siempre amables con los usuarios.

-Los responsables de la entidad tiene compromisos 1 1|1 1
suficientes para responder a las preguntas de los
usuarios
Empatia -La entidad de servicios da a los usuarios una 1 71]1 |1

atencion individualizada.

-La entidad de servicios tiene horarios detrabajo |1 |1 |1 |1
convenientes para todos sus usuarios.

- La entidad de servicios tiene empleados que 171 ]1 |1
ofrecen una atencién personalizada a sus

usuarios

La entidad de servicios se preocupa por los 1111 i
mejores intereses de sus usuarios.

La entidad de servicios comprende las 1110

necesidades especificas de sus clientes.

Nota: Su=Suficiencia, Cl= Claridad, Co= Coherencia, Re= Relevancia



Ficha de validacion de juicio de experto 3

Nombre del instrumento Cuestionario para medir la fidelizacion

Objetivo del instrumento Determinar la relacién que existe entre la satisfaccion y la fidelizacién de los usuarios
en un Centro médico privado en San Juan de Lurigancho, 2023.

Nombres y apellidos del Sebastian Sanchez Diaz

experto

Documento de identidad DNI 09834807

Afios de experienciaen el 15 afios

area

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente/investigador
Numero telefénico 965745299

Firma
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Fecha 18/05/2024




Anexo 5: Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: Satisfaccion y fidelizacion de los usuarios de un centro médico privado
de San Juan de Lurigancho, 2024

Investigador: Rojas Ramos, Betty Clariza
Propésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Satisfaccion y fidelizacién de los usuarios de un
centro médico privado de San Juan de Lurigancho, 2024”, cuyo objetivo es Determinar la relacion que
existe entre la satisfaccién y la fidelizacion del cliente en un centro médico privado en San Juan de
Lurigancho, 2024. Esta investigacion es desarrollada por estudiante del Programa Académico de
Maestria en gestion de los Servicios de la Salud, de la Universidad César Vallejo del campus Lima
Este, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacidon: La responsabilidad socio-ambiental
empresarial implica el compromiso que toda empresa en general y las relacionadas con la produccién
de insumos quimicos en particular estan en la obligacion de respeto ética-legal para el uso de los
insumos, transporte; asi como la evacuacion de los desechos quimicos en condiciones que no afecte
la salud de la vida; asi como evitar la contaminacién del planeta.

Procedimiento
1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas preguntas

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado 40 minutos y se realizara en el a través de un Google
Forms. Las encuestas seran codificadas usando un numero de identificacién y, por lo tanto, seran
anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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 ningun
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la investigacién. 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 alcanzara a la institucién al término de la
investigacion. No recibira ningun beneficio econémico 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 anénimos y no tener ninguna forma de identificar al participante.
Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada
para ningun otro propdsito 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 la Investigadora Rojas Ramos, Betty
Clariza, email: brojasr@ucvirtual.edu.pe y el asesor Mendez Vergaray Juan, email:
jmendezve@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: [colocar nombres y apellidos del participante, anénimo]
Fecha: 8/06/2024 13:25
y hora: [colocar fecha y horal].

Nombre y apellidos: Rojas Ramos, Betty Clariza

Firma(s): m
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