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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo, determinar de qué manera la calidad de
servicio influye en la fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito
de Calleria, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021. La investigacion fue
de tipo aplicada, nivel descriptivo, disefio no experimental transeccional correlacional.
La muestra estuvo conformada por 110 pacientes. Los instrumentos para medir las
variables contaron con 20 items, ambos instrumentos fueron medidos por el
coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach, el instrumento de calidad de servicio
obtuvo una confiabilidad de 928 y el instrumento de fidelizacion del paciente obtuvo
una confiabilidad de 919. La influencia entre variables se encontré a través del
coeficiente de correlacion de Spearman, cuyo resultado fue de 0.840 a un nivel de
significancia de (0.000). En conclusion, existe influencia directa fuerte y significativa
de la calidad de servicio en la fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente
del distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021, donde se
evidencia que los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la
empatia, que brinda la clinica contribuye al logro de una relacion directa fuerte y

significativa en la fidelizacion del paciente.

Palabras clave: Capacidad de respuesta, fidelizacién cognitiva, fidelizacion afectiva.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine how the quality of service
influences patient loyalty at the Jesus del Oriente Clinic in the district of Calleria,
province of Coronel Portillo, Ucayali region, 2021. The research is applied, descriptive,
non-experimental, transectional and correlational. The sample consisted of 110
patients. The instruments to measure the variables consisted of 20 items, both
instruments were measured by Cronbach's Alpha reliability coefficient. The quality of
service instrument obtained a reliability of 928 and the patient loyalty instrument, a
reliability of 919. The influence between variables was found through Spearman's
correlation coefficient, whose result was 0.840 at a significance level of (0.000). In
conclusion, there is a strong and significant direct influence of the quality of service on
patient loyalty in the Jesus del Oriente Clinic in the District of Calleria, Province of
Coronel Portillo, Ucayali Region, 2021; where it is evident that the tangible elements,
reliability, responsiveness and empathy provided by the clinic contribute to the

achievement of a strong and significant direct relationship in patient loyalty.

Keywords: Responsiveness, cognitive loyalty, affective loyalty.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio siempre ha sido y sera una exigencia por parte de los
clientes, en el caso de las clinicas, solicitan que las instalaciones fisicas sean las
adecuadas, que la atencion sea segura y confiable, rapida y que los trabajadores
empaticen y ayuden a solucionar sus problemas de salud. Calidad que no esta
sucediendo en la Clinica Jesus del Oriente de Pucallpa, un grupo considerable de
clientes manifiesta que la clinica no muestra interés por su salud, no explica, ni
orienta, respecto al tratamiento, el area de admision no respeta la orden de llegada,
el medico no resuelve todas sus dudas y ho mantiene la informacion privada de los
pacientes, la clinica no tiene buena ventilacion y limpieza, no cuentan con el equipo
adecuado, no le tratan con amabilidad; estas deficiencias afectan directamente la
fidelizacion de los pacientes, ya que tienen que buscar otras clinicas para el
tratamiento de sus salud.

La fidelizacion significa mantener satisfecho plenamente al cliente, esto se
puede probar a través de diferentes indicadores, como la compra permanente y
preferencia de la marca, las recomendaciones que estes puedan hacer dentro de su
entorno, y para ello las empresas tienen que generar una serie de estrategias,
paraque que sus clientes estén satisfechos, con altas expectativas y deseos. Algo
gue no ocurre en la Clinica Jesus del Oriente de Pucallpa, ya que muchos clientes
indican que no acude a la clinica porque no es de prestigio y no cuenta con el
conocimiento técnico para los servicios que ofrece, no acude porgue no cuenta con
la experiencia y no le satisface el servicio que brindan los profesionales médicos y
administrativos, no regresa a clinica porgue no se siente comprometido con el servicio
gue brinda, no opta por visitar la clinica porque no le brinda todos los servicios que

necesita. Esto ha generado que sus clientes pierdan el interés de recibir sus servicios,
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y por consiguiente eligen otras clinicas, estas deficiencias ha generado que la clinica
reduzca sus ventas y peligra su permanencia en la localidad; por ello el interés de
haber realizado la presente investigacién, la misma que se ha desarrollado en base a
los siguientes capitulos:

En el capitulo I, se consigna la descripcion y formulacion del problema, los
objetivos, las hipétesis, las variables y su operacionalizacion, se justifica desde el
enfoque tedrico, metodologico y practico.

En el capitulo I, se muestra los antecedentes, las bases tedricas y la definicion
de los términos bésicos.

En el capitulo 111, se exhibe el tipo, nivel y disefio de la investigacion, la poblacién
y muestra, se conceptualiza la técnica para la elaboracién de instrumentos, se precisa
la confiabilidad de los instrumentos, y el procesamiento, presentacion y analisis de
datos.

En el capitulo IV, se sefala los resultados, la prueba de hipotesis y la discusion
de resultados.

En el capitulo V, se presentan las conclusiones y recomendaciones. Por ultimo,

se muestran las referencias bibliograficas y anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcién del Problema

Segun Maggi (2018) la atencién médica que brinda el servicio de pediatria
del Hospital General de Milagro, muestra deficiencias. Una de las principales
causas de molestias de los clientes que acuden al servicio de pediatria son las
largas horas de espera para ser atendidos; no obstante,esto ocurre porque
muchas personas llevan a mas de un nifio a la consulta de emergencia, lo que
provoca aglomeracion en las salas de espera y por ende malestar; generando,
en ocasiones mucho ruido en los pasillos y provocando un ambiente de
desorden. La falta de pediatras es otro de los factores que influye para que
muchas personas, madres de familia, se muestren molestas acerca de la
atencién de este servicio; ya que, los tres pediatras deben de hacer doble
funcion, la de atender a los pacientes deconsulta y encargarse de los pacientes
de hospitalizacion, en algunas ocasionesno existe el tiempo suficiente para
brindar un buen servicio (p. 18).

Salazar et al., (2018) manifiestan, en el Perd, el problema que se identifica
en las clinicas es la alta demanda de pacientes, dejando de atender a otros
pacientes con fechas posteriores. Uno de los problemas que tiene en la
actualidad la Clinica Mais6n de Santé, es la calidad de servicio brindada por
parte de su area administrativa. Pues bien, se ha logrado percibir que existen
elecciones de colaboradores por afinidad, y esto no es problema de ahora, ya
con la antigua Gerencia se tenia el mismo inconveniente. El area de admision,

es la primera opcion de los pacientes que ingresan a la clinica, ya que se



encuentra ubicada a metros de la entrada principal. A su vez si esta area brinda
mala informacion o se equivoque en algunas referencias, las quejas van directas
al area de “Atencion al cliente” y sus colaboradores deben tratar de solucionar
sus problemas que han llegado de ser tanto personales como de salud, dandoles
una mejor informacion de la ya recibida. El problema es el trato, el no anticiparse
a los inconvenientes, el no tener criterio para dar informacién dependiendo de la
situacién, por ende, si el problema no es resuelto en estas areas la proxima
estancia es la “Direccion médica” (Pp.1-3).

En lo que respecta a la clinica Jesus del Oriente de Pucallpa, en un
sondeo rapido, el 30% de los usuarios manifiestan que la clinica no muestra
interés por su salud, no explica, ni orienta, respecto al tratamiento, el 50% indica
gue el area de admision no respeta la orden de llegada, el medico no resuelve
todas sus dudas y no mantiene la informacién privada de los pacientes, el 40%
indica que la clinica no tiene buena ventilacion y limpieza, no cuentan con el
equipo adecuado, no le tratan con amabilidad; estas deficiencias afectan
directamente la fidelizacion de los pacientes, ya que tienen que buscar otras
clinicas para el tratamiento de sus salud.

Pihuave (2017) manifiesta, de acuerdo a la participacion de mercado
SALUDSA es la empresa que cuenta con la mayor parte de la misma,
reconociendo asi de esta manera que es la empresa lider de medicina pre-
pagada en el Ecuador, inici6 sus actividades en 1993 y desde entonces han
venido innovando su producto, su servicio, su oferta, para poder sobresalir entre
la competencia que existe hoy en dia. A pesar del posicionamiento que mantiene
hoy en dia la empresa SALUDSA, se puede detectar que le es dificil mantener

su cartera de clientes, es decir, las ventas suben cada afio sin embargo,



existe un porcentaje alto de anulaciones de contratos (p. 12).

Vela (2020) afirma, el Centro Médico Cebinor ubicado en Av. José
Leonardo Ortiz # 367 Chiclayo. Es una empresa de mas de 10 afios de servicio
a la colectividad y esta dirigido al sector salud. A pesar de la cordialidad y
esfuerzos por brindar una alta calidad de servicio no ha logrado obtener una
cartera de clientes fidelizada, debido a que no ha generado confianza con el
cliente; esta problematica esta dada porque los colaboradores realizan
funciones que no deberian hacerse en el cargo, esto quiere decir que no estan
bien determinadas, por lo que los pacientes, se sienten insatisfechos con el
servicio, dado que son atendidos por personal que no es de la especialidad que
se busca (p. 18).

Algo parecido sucede en la Clinica Jesus del Oriente de Pucallpa, en un
sondeo rapido el 10% de usuarios no acude a la clinica porque no es de prestigio
y no cuenta con el conocimiento técnico para los servicios que ofrece, el 30%
no acude porque no cuenta con la experiencia y no le satisface el servicio que
brindan los profesionales médicos y administrativos, el 40 % no regresa a clinica
porque no se siente comprometido con el servicio que brinda, el 60% no opta
por visitar la clinica porque no le brinda todos los servicios que necesita. Esto
ha generado que sus clientes pierdan el interés de prestar sus servicios, y por
consiguiente eligen otras clinicas, estas deficiencias ha generado que la clinica
reduzca sus ventas y peligra su permanencia en la localidad; por ello el interés

de haber realizado la presente investigacion.



1.2. Formulacién del Problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema General

o ¢,De qué manera la calidad de servicio influye en la fidelizacion del
paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria,

provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 20217?

Problemas Especificos

o ¢,De gué manera los elementos tangibles influye en la fidelizacion
del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria,

provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 20217?

. ¢,De qué manera la fiabilidad influye en la fidelizacion del paciente
en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria, provincia de

Coronel Portillo, regién Ucayali, 20217?

. ¢,De gué manera influye la capacidad de respuesta en la fidelizacion
del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria,

provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 20217

. ¢,De gué manera influye la empatia en la fidelizacién del paciente en
la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria, provincia de

Coronel Portillo, region Ucayali, 20217



1.3. Objetivos de la Investigacién

1.3.1. Objetivo General

Determinar de qué manera la calidad de servicio influye en la
fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito

de Calleria, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

1.3.2. Objetivos Especificos

Indicar el nivel de calidad de servicio de la Clinica Jesus del Oriente
del distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,
2021.

Estimar el nivel de fidelizacion del paciente de la Clinica Jesus del
Oriente del distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, regién
Ucayali, 2021.

Calificar de qué manera los elementos tangibles influye en la
fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito
de Calleria, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.
Establecer de qué manera la fiabilidad influye en la fidelizacion del
paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria,
Provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

Precisar de qué manera influye la capacidad de respuesta en la
fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito

de Calleria, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.



o Describir de qué manera influye la empatia en la fidelizacién del
paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria,

provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

1.4. Hipotesis y/o Sistema de Hipotesis

1.4.1.

1.4.2.

Hipotesis General

o La calidad de servicio influye de manera directa y significativa en la
fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito

de Calleria, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

Hipdtesis Especificas

. Los elementos tangibles influye de manera directa y significativa en
la fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito
de Calleria, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

o La fiabilidad influye de manera directa y significativa en la
fidelizaciéon del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del Distrito
de Calleria, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

. La capacidad de respuesta influye de manera directa y significativa
en la fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del
distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,
2021.

o La empatia influye de manera directa y significativa en la fidelizacion
del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria,

provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.



1.5. Variables

1.5.1. Variable 1: Calidad de Servicio

Definicién Conceptual

Segun Alvarez y Rivera (2019), la calidad de servicio se puede resumir
como la satisfaccion de las carencias y expectaciones de los consumidores. Es
el grado de acatamiento de los requerimientos del producto o servicio que
permite la predileccion por parte de 21 la clientela. Para alcanzar el mismo es
fundamental que todas las acciones de la institucion tengan un funcionamiento

optimo (Pp. 20-21).

Definicién Operacional

Es la informacion recabada de parte de los usuarios de la Clinica Jesus
del Oriente del Distrito de Calleria, quienes respondieron un cuestionario de 20
items, relacionado con las dimensiones, elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, empatia.

1.5.2. Variable 2: Fidelizacion del paciente

Definicion Conceptual

Segun Popuche (2021), es la relacién estrecha y duradera entre el
paciente y la Institucion Prestadora de Salud frente a cualquier situacion de
necesidad de Salud. Quiere decir que haya una respuesta positiva y continuada
del paciente hacia la institucion con la finalidad que si en algin momento existe

un riesgo en su salud acuda directamente a la Institucion de Salud (p. 17).



Definicién Operacional

Es la informacion recabada de parte de los usuarios de la Clinica Jesus
del Oriente del distrito de Calleria, quienes respondieron un cuestionario de 20
items, relacionado con las dimensiones, fidelizacion cognitiva, fidelizacion

afectiva, fidelizacién conativa, fidelizacién de accion.

1.5.3. Operacionalizacién de las Variables

La operacionalizacion de las variables se describe en la siguiente tabla:



Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores items
Ambiente fisico 1. El ambiente fisico donde fue atendido es adecuado
Tecnologia 2. La clinica cuenta con alta tecnologia en los equipos médicos para los
diagndsticos y tratamientos
Elemgntos Sefializacion 3. Existen indicaciones (sefalizacion) para orientarse y saber dénde ir para
tangibles recibir el servicio
Apariencia del personal 4. El personal tiene apariencia limpia y uniforme.
Sala de espera 5. La sala de espera se encuentra en buen estado
Prestacién del servicio 6. Se presta bien el servicio la primera vez
Resultados 7. Los resultados de los diagnésticos son confiables
Fiabilidad Conformidad 8. Estoy conforme con el servicio de sellado de las recetas.
Promesa de cumplimiento 9. El servicio se presta en el tiempo prometido
V1 10.El servicio se concluye en el tiempo prometido.
Calidad de Atencion del medico 11.El medico atiende rapidamente al paciente
servicio Disposicion del medico 12.El médico esté dispuestos a resolver tus preguntas e inquietudes

Capacidad de
respuesta

Empatia

Rapidez del servicio

Consultas médicas
Disponibilidad del personal

Disposicion del personal

Trato personalizado
Capacidad para
comprender las
necesidades
Horario de servicio

Amabilidad

13. El personal ofrece un servicio rapido al paciente.

14.Las consultas médicas son puntuales.

15.El personal nunca est4 demasiado ocupado para responder las preguntas
del usuario

16.El personal nunca esta demasiado ocupado para responder las preguntas
del usuario.

17.Se da un trato personalizado a los pacientes.

18.El personal tiene capacidad para comprender las necesidades de los
pacientes

19.Se ofrecen horarios de los servicios de acuerdo con las necesidades de los
pacientes
20. El personal ha sido amable (cortes) en su trato con la gente



V2
Fidelizacién
del paciente

Fidelizacion
cognitiva

Fidelizacién
afectiva

Fidelizacién
conativa

Fidelizacion
de Accidén

Necesidad del servicio

Proveedor principal de
servicio

Instalaciones, personal y
servicios

Servicios ofrecidos

Servicios en otras clinicas

Gestiones
Mejor entidad prestadora

Preferencia de la clinica
Gusto por el servicio
Frecuencia de servicio
Relacionamiento a largo
plazo

Recomendacion del
servicio

Cambiar de clinica
Comentarios positivos
Mejores precios de ofertas
Necesidad del servicio
Servicio habitual

Cliente habitual
Servicios de otra clinica

Lealtad del servicio

10.
11.

12.

13.
14.
15.
16.
17.

18.
19.

20.

10

Acude a la Clinica Jesus del Oriente cada vez que necesita servicios de
salud

Considera a la Clinica Jesus del Oriente como su proveedor principal de
servicios de salud.

. Acudo a la Clinica Jesus del Oriente por sus instalaciones, por su personal

Y pOr sus servicios

. Recurre a la Clinica Jesus del Oriente ya que siempre le ha ido bien con los

servicios que ellos ofrecen
Si dejara de adquirir los servicios de la Clinica Jesus del Oriente, hay otros
buenos donde elegir
Le gusta realizar gestiones con Clinica Jesus del Oriente.
Crees que Clinica Jesus del Oriente es claramente la mejor entidad
prestadora de servicios de salud con la que realiza gestiones
Tiene cierta preferencia por esta Clinica
Trabaja con esta clinica porque se siente a gusto.
Adquiere los servicios de la Clinica Jesus del Oriente con frecuencia
Mi intencién es seguir relacionandome a largo plazo
con la Clinica Jesus del Oriente
Animaré a mis parientes y amigos a ser clientes de Clinica Jesus del Oriente

Mientras me traten como ahora, dudo que cambie de clinica

Digo cosas positivas sobre la Clinica Jesus del Oriente

He aceptado ir a otra clinica que me ofrecié mejores precios u ofertas
Cuando necesito un servicio de salud acude a clinica Jesus del Oriente
Adquiere habitualmente los servicios de la Clinica Jesus del Oriente ya que
proporciona determinados privilegios qué no me brindarian

Me gusta ser cliente habitual de la Clinica Jesus del Oriente.

Consideraria adquirir los servicios de otra Clinica que no sea Clinica Jesus
del Oriente

Se considera un cliente leal a la Clinica Jesus del Oriente.
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1.6. Justificacion

1.6.1. Justificacion Teo6rica

Desde este enfoque la investigacidn se justifica, porque entrega teorias a
la comunidad académica e investigadora, con el propdsito que sean evaluadas
y expliquen el comportamiento de las variables calidad del servicio y fidelizacion
de los pacientes, toda vez que en los centros de salud juegan un rol

preponderante para el rol que les toca cumplir.

1.6.2. Justificacién Metodoldégica

Desde este enfoque la investigacion se justifica, porque entrega a la
comunidad académica e investigadora, una serie de técnicas para desarrolla
una investigacion de esta naturaleza, entre ellas el tipo y disefio, la forma de
determinar la poblacion y calcular el tamafio de muestra, la técnica para elaborar
instrumentos de recoleccién de datos, técnicas de procesamiento, presentacion
y andlisis de datos, informacion importantisima para futuras investigaciones que
pretendan evaluar las variables de estudio. Ademas entrega dos instrumentos
de confiabilidad por el coeficiente Alfa de Cronbach y vadidados por juicios de

expertos.

1.6.3. Justificacion Practica

Desde el enfoque préactico la investigacion se justifica, porque entrega
resultados a la clinica Jesus del Oriente, para que tengan a bien conocer el nivel

de la problemética de la calidad de atencion y fidelizacion de los pacientes,
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informacion relevante que podria utilizar como insumo principal para solucionar

los problemas de las variables estudiadas.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. A Nivel Nacional

Ampuero (2017) en su tesis calidad del servicio y fidelizacion del paciente
en la Clinica Oftalmica Instituto de la Vision en el distrito de San Borja 2016,
concluye: Existe una relacién significativa en entre la calidad del servicio y la
fidelizacion del paciente en la Clinica Oftalmica Instituto de la vision en el Distrito
de San Borja 2016 por lo cual mientras mejor sea la calidad de atencion que se
le brinde al paciente se lograra la fidelizacion con los pacientes (p. 68).

Ninanya (2018) en su tesis Influencia de la satisfaccidon del cliente en la
fidelidad de la Clinica Cayetano Heredia Huancayo-2017, concluye: Con un nivel
de significancia tedrica de a=0.05, se determiné que los elementos tangibles
influyen de manera directa y significativa en la fidelidad de la clinica Cayetano
Heredia Huancayo - 2017. Debido que al aplicar el estadistico de prueba Rho
de Spearman el resultado del p-valor fue de 0.000; también se detalla que el
coeficiente de correlacion tuvo un valor de 0.840, lo cual significa que se
encuentra en un nivel de correlacion positiva considerable (p. 114).

Horna (2018) en su tesis Calidad de servicio y fidelizacion del usuario
externo del Instituto Peruano de Neurociencias, Lima — 2018, concluye: que
existe correlacién positiva media entre la fiabilidad y la fidelizacion del usuario
externo del Instituto Peruano de Neurociencias, Lima — 2018. Es decir, a mas

fiabilidad, mayor es la fidelizacién del usuario (Pp. 66-67).
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Pefialoza (2018), en su tesis calidad de servicio percibida por los
pacientes atendidos en la Clinica Estomatologica Luis Vallejos Santoni —
Universidad Andina del Cusco, 2018 — I, concluye: en la percepcion global
respecto a la calidad de servicio percibida por los pacientes atendidos en la
clinica Luis Vallejos Santoni, se concluye que fue una percepcion catalogada
como buena con un 78.5% (p. 82).

Pahuara y Perdomo (2019) en su tesis calidad de servicio y fidelizacion
del usuario externo que acude a la Farmacia del Centro de Salud Bellavista -
Callao, 2018, concluye: Existe correlacion directa, débil y significativa entre la
capacidad de respuesta y la fidelizacion del usuario externo que acude a la
farmacia del Centro de Salud Bellavista — Callao (Rho=0.312, p=0.000) (p. 60).

Castafieda (2020) en su tesis Calidad de la atencién odontolégica y su
relacion con la fidelizacion del paciente. El Porvenir Central, 2019, concluye: La
dimension de empatia inherente a la calidad de la atencion odontoldgica se
relaciona significativamente (p=0.0.00 (p. 55).

Alcedo (2021), en su tesis calidad de servicio en dispensacién de
medicamentos y fidelizacion de la farmacia Ebbonyfarma en los usuarios de
Chimbote, 2021, concluye: se establecio el nivel de la variable fidelizacion de
Ebonnyfarma como regular percibido por el 64% de usuarios encuestados. Por
lo que se concluye que los usuarios de Ebonnyfarma mantienen una regular

lealtad respecto al servicio o productos que ofrece la farmacia en estudio (p. 32).

2.1.2. A Nivel Local

No se encontraron antecedentes.



15

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Variable 1: Calidad de Servicio

Concepto de Calidad de Servicio

Lama (2012); citado en Rivera (2019) manifiesta que “se dice que un
servicio es de calidad, si los clientes perciben la satisfaccion de sus necesidades
al consumir o utilizar el bien o servicio”. La calidad del servicio esta referida
entonces a una medida de la satisfaccion por la demanda de un servicio o por
la atencidn que le proporcioné un individuo perteneciente a la empresa oferente

de un bien o servicio (p. 27).

Dimensiones de Calidad de Servicio

o Elementos tangibles: Segun Parodi et al., (2017) La facha de las
instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicaciéon. Son
los aspectos fisicos que el cliente percibe en la estructura. Tales como

limpieza y modernidad son evaluadas en tres elementos distintos (p. 67).

. Fiabilidad: Es la capacidad con la que la empresa logra prestar el
servicio, es decir de manera segura y confiable dentro de este concepto
cabe incluir lo elementos de puntualidad asi como aquellos que le brinde
al cliente captar que la empresa le brinda el servicio de manera confiable
sin tener problemas tanto en la seguridad, credibilidad puesto que ha

demostrado profesionalismo durante el servicio.

o Capacidad de respuesta: Segun Guzman y Ramos (2018) Es la

voluntad o disponibilidad para brindar servicio en el tiempo asignado,
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procesando operaciones rapidamente y respondiendo rapidamente a las

demandas (p. 37).

o Empatia: La empatia es la capacidad de las empresas de prestacion de
servicios para prestar atencion a los problemas y demandas de cada
cliente, y luego abordar estos problemas de manera efectiva. También se
argumenta que la forma en que la empresa asume la responsabilidad de
abordar los problemas que enfrentan sus clientes a nivel individual o

grupal se clasifica como empatia.

Teorias de la Variable Calidad de Servicio

Modelo SERVQUAL

Segun Parasuraman, Zaithaml y Berry (1985), citados en Gonzales
(2017) afirman que es un modelo, en el que desarrollan estudios cuantitativos y
cualitativos, en donde mide las diferencias entre percepciones con las
expectativas. Si los resultados de las percepciones supera o iguala las
expectativas se deduce que es una buena calidad, pero si es inferior se estara

evidenciado deficiencias (p. 42).

Teoria de Colas

Segun Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008), citados en Mercado y
Munarriz (2019) mencionaron: “La teoria de colas es aplicable para
organizaciones de bienes de servicios 0 productos, ya que tiene la finalidad la
llegada de los usuarios en la propiedad de procesamiento de dicho sistema para

brindar un servicio”. La teoria de cola analiza las situaciones de demanda del
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servicio presente en las empresas, asi mismo ayuda a implementar, gestionar
nuevos planes de mejora contindas y disminuir las colas de los clientes

brindando un excelente servicio de calidad (p. 7).

Philip B. Crosby — Cero defectos

Crosby, citado en Méndez (2013) creador del concepto “cero defectos”.
Crosby menciona que los problemas de la calidad se vuelven problemas por la
falta de cumplimiento de las especificaciones, lo cual, genera variacion en la
produccién y se deben identificar ya que son ocasionados por los departamentos
dentro de la organizacion, por ello el proceso de mejoramiento de calidad debe
partir de la alta direccion medir el cumplimiento de las especificaciones y hacer
gue todas las personas involucradas entiendan el propésito. Existen tres
componentes béasicos para la solucion de problemas y mejoramiento de la
calidad; cuatro fundamentos o pilares de la calidad; cinco principios de la

direccion por calidad y catorce pasos.

Teoria de la calidad total segun Joseph M. Juran

Juran; citado en Nina (2018) el autor hace énfasis sobre la administraciéon
de calidad, el cual llamé “la trilogia de Juran”, por ende, establecid cinco

estrategias a nivel global para ser lideres en calidad, teniendo los siguientes:

o Los administradores de alta jerarquia deben encargarse de direccionar
la calidad.

o Todos los niveles de la jerarquia tendran que tomar cursos.

o Programas de capacitacion.

o Establecer de manera continua una mejora de la calidad.
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o El trabajo en equipo.

Juran, citado en Nina (2018) divide el proceso de administracion de

calidad en tres etapas:

o Planeacion: Llamado también mapa de planeacién de la calidad en el
cual se rige en una serie de pasos o procesos de entrada - salida.
- ldentificar a los usuarios.
- Determinar sus necesidades.
- Desarrollar productos o servicios de acorde a las necesidades del

usuario.

. Control: Para llevar un buen control en los procesos, se debe establecer
objetivos, una unidad de medida, y la retroalimentacion de ser el caso,

para un mejor control en las operaciones.

. Mejora: se refiere que en este paso se debe establecer un equipo de
trabajo entre un numero de seis a ocho integrantes encargados del
disefio, coordinacién, evaluacion y la mejora de calidad anual. Juran
considera que las capacitaciones, entrenamientos para el equipo de
trabajo, ayuda en un mejor desarrollo dentro de los procesos de la

administracion de calidad para toda organizacion.

En efecto, el autor considera que es necesario que existan circulos de
calidad en una organizacion con la finalidad de mejorar la comunicacion entre la

gerencia y los subordinados (p. 33).
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Teoria de calidad de Kaouri Ishikawa (1989)

Para Ishikawa (1989), controlar la calidad es hacer lo que se tiene que
hacer. El control de calidad empieza y termina con la capacitacion a todos los
niveles y siempre se deben tomar en cuenta las acciones correctivas
apropiadas, ya que el control de calidad no acompafiado de accidon es
definitivamente una simple diversion.

Su filosofia incorpor6é el diagrama de Ishikawa causa y efecto, mas
conocido como la espina de pescado. Es un método grafico que refleja la
relacion entre una caracteristica de calidad y los factores que posiblemente
contribuyan a que exista, puesto que relaciona el efecto con sus causas
potenciales.

Pasos para la construccion de un diagrama de Ishikawa:

o Definir y delimitar claramente el problema o tema a analizar.
. Decidir qué tipo de diagrama de Ishikawa se usara.
. Buscar todas las causas probables, las mas concretas posibles, con

apoyo del diagrama elegido y por medio de una sesién de lluvia de ideas.

o Representar en el diagrama de Ishikawa las ideas obtenidas y analizar el
diagrama.

. Decidir cuales son las causas mas importantes mediante el dialogo.

. Decidir por qué causas actuar.

o Preparar un plan de accion para cada una de las causas a investigarse o

corregirse.
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2.2.2. Variable 2: Fidelizacién del paciente

Segun Inga y Villegas (2018) Se refiere al mantenimiento de relaciones
con los clientes, implicando una formacion de solidos lazos entre empresa-

cliente, para entablar relaciones duraderas y a largo plazo (p. 48).

Dimensiones de la Variable Fidelizacién del Paciente

. Fidelidad cognitiva: Segun Salvador (2008), citado en Caruajulca
(2018), en la primera fase de la fidelidad, la informacion disponible para
el consumidor sobre los atributos de la marca indica que una opcién es
preferida frente a sus alternativas. Esta fase de lealtad cognitiva puede
provenir del conocimiento previo, indirecto, o bien de experiencias
recientes. La fidelidad en esta fase es direccionada hacia la marca,
decisién apoyada en la informacién disponible. Si la transaccion es
procesada, esta se convierte en parte de la experiencia del consumidor y

empieza a tomar un tono afectivo (p. 11).

. Fidelidad afecitiva: Segun Moliner, Callarisa y Rodriguez (2007), citados
en Garcia y Torres (2020), esta segunda fase esta directamente
relacionada con el afecto que tienes a la empresa en si. Esta fase de la
fidelizacion hace mucho énfasis en comparar tanto por las experiencias
vividas por el cliente o por otras personas con los resultados que va a

obtener de ello (p. 19).

o Lealtad Conativa: Segun Arguello (2017), se trata del compromiso por

recomendar. Es la lealtad a una intencion, que se mide por el nimero de
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recomendaciones que realiza el cliente. Los determinantes de la lealtad
conativa serian la lealtad afectiva y la insatisfaccion afectivamente

generada (p. 47).

o Lealtad de accion: Segun Kuhl y Beckmann (1985), citado en Peceros,
2021) en esta cuarta fase, la lealtad conativa se transforma en la
disposicion para actuar. El estudio del mecanismo por el cual las
intenciones son convertidas en acciones se refiere a “control de accion”.
El control de accion propone la existencia de un deseo adicional por

superar los obstaculos que podrian evitar la accion (Pp.36-37).

Teorias de la Variable Fidelizacion del Paciente

Teoria de las Organizaciones Humanas

Citado por Gonzales (2018), los conceptos principales sobre la teoria de
las relaciones humanas fueron expuestos por Fritz Jules Roethlisberger, y
William J. Dickson, ambos relataron con detalle el experimento llamado Efecto
Hawthorne. Comprobaron que no era posible entender el comportamiento de las
personas en el trabajo si no se tienen en cuenta la organizacion informal de la
fabrica.

Las relaciones voluntarias e interacciones que se establecen entre las
personas, se conoce como organizaciéon informal, mientras que a organizacién
formal nos relata que esta constituida por la organizacion de departamentos o
areas, relaciones funcionales, niveles jerarquicos, puestos, etcétera. La
conducta de los grupos sociales esta limitado a 2 tipos de organizaciones: la

informal (natural) y la formal (racional). Ciertos procesos sociales estan



22

relacionados con el éxito del objetivo de la organizacién, estos acaban en la
informalidad, la cual se dirige mediante las practicas ya establecidas por las
especificaciones y la direccion, y los patrones para poder lograr los objetivos,
los cuales se pueden modificar por la propia empresa.

Existen procesos voluntarios en la evolucion social que operan el seno de
toda actividad humana organizada, preciso o consciente, se dirigen a la
organizacion informal, y sin ningun objetivo determinado. Esta se concreta en
las costumbres y usos, en los ideales, en las tradiciones y en las normas
sociales. La organizacion informal se reconoce en las disposiciones y actitudes
fundamentadas segun el sentimiento, en la opinibn y en la necesidad de

relacionarse, y no se procede de la logica ni se modifica con rapidez (Pp.40-41).

Teoria de Rentabilidad de la Fidelizacion

Citado por Gutiérrez (2018) Cada cliente es diferente para la empresa,
podriamos diferenciarlos por sus niveles y potenciales de compra, su capacidad
de prescripcién, su antigledad con la empresa o sus caracteristicas. En
consecuencia, es practicamente imposible fidelizar a todos los clientes si los
tratamos igual en nuestro plan de Marketing Relacional.

No siempre tiene sentido, ademas, fidelizar a todos nuestros clientes.
(...). Por ello salvo en contadas ocasiones en las que la mayoria de nuestros
clientes tengan unos perfiles muy parecidos, sera muy dificil disefiar un
programa que ofrezca las mismas ventajas para todos. Es importante segmentar
a nuestros clientes en funcién del valor que aportan de su capacidad de

prescripcion. De este modo precisamente proceden los programas de
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fidelizacion de las mayorias de las compafias aéreas, segmentado a sus
clientes en platino, oro o plata.

Una buena metodologia de fidelizacion puede facilitar la venta cruzada, e
incluso permitir un incremento de las ventas de producto actual al mismo cliente,

consiguiendo, de este modo, una mayor rentabilidad (Pp.25-26).

Teoria el Trébol de la Fidelizaciéon

Segun Alcaide (2010), citado en Diaz y Soto (2018) disefié un trébol de

cinco pétalos y un corazon, como se muestra en la siguiente figura.

Figura 1

El trebol de la fidelizacion

DEOAMACION

INCENTIVOS CORAZON

. ol -
FRIVILEGIOS Culrara OC

Cabidad del seride

Eqvnegia Relacienal

COMUNICACKON

Fuente: Alcaide (2010); citado en Diaz y Soto (2018).

Este trébol explica que, si una persona no esta dispuesta a trabajar de
manera seria y con mucho esfuerzo en cuanto a la fidelizacion de sus clientes,
gue trate de buscar un trébol comun y que espere a que de manera milagrosa
los clientes lleguen y se fidelicen por si mismos.

Alcaide (2010) citado en Diaz y Soto (2018) explic6 cada una de estas

partes que conforman dicho trébol, tales como:
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El Corazon: El trébol esta conformado por tres elementos (como se ve
en la Figura 1) las cuales son: la cultura orientada al cliente, la calidad de

servicios al cliente y la estrategia relacional.

Informacién: En la primera hoja del trébol hace referencia a la
informacion del cliente, no solo en el aspecto de conocer sus gustos y
preferencias, sus necesidades o expectativas; sino también a aquellos
procesos que permitan conocer y recopilar todos los aspectos de la

relacion que el cliente tiene con la empresa.

Marketing Interno: El factor humano es indispensable en la prestacion
de cualquier servicio y en cualquier tipo de establecimiento; de ello
dependera mucho que un cliente sea fiel 0 no a la empresa; para ello se
debe de realizar un marketing interno (trabajadores de la empresa), en el
cual todo el personal debe estar dispuesto a cooperar por el bien de la
empresa, para que de esta manera conjunta logren la fidelizacion del

cliente.

Comunicacién: La comunicacion es un punto fundamental para crear
una relacién emocional con el cliente, dicha relacion debe ser la correcta
y adecuada comunicacion. Muchas empresas en la actualidad utilizan
como elemento importante los medios de comunicacion como la
television, radio, internet y revistas; desconociendo que el mejor tipo de
comunicacion que un cliente puede experimentar es el llamado “Cara a
cara”, puesto que en este se ve reflejada en los gestos, la mirada, el tono
de voz, entre otros; lo que es indispensable para crear una relacion

emocional.
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o Experiencia del Cliente: Este quiza sea el concepto mas importante,
puesto que si en esto se falla todos aquellos pasos mencionados antes
no serviran de nada. Desde el primer momento en que el cliente pone el
pie en una empresa, esta desde ya debera de hacer que la experiencia
del cliente sea memorable, digna de ser recordada con agrado y de ser

contada con alegria a sus familiares, amigos y colegas.

. Incentivos y Privilegios: Como punto final, toda empresa debe tener en
cuenta que cuando se ha logrado fidelizar a un cliente, se le debera de
reconocer su valor y/o recompensarlo con algun incentivo o privilegio. Los
clientes fidelizados son una fuente importante de rentabilidad y de
beneficios para las empresas que quieren consolidar una base de clientes

debidamente fidelizados.

Modelo de Gronroos

Gronroos (2016); citado por Duque (2005) planteé que el servicio se
encuentra integrado por diferentes factores como: calidad técnica y funcional y

la imagen corporativa que seran explicadas a continuacion.

o Calidad técnica: Se denomina asi a la calidad del servicio ofrecido, se
centra en lo que el cliente percibe, es decir el resultado del proceso de

comercializacion.

o Calidad Funcional: Se encuentra configurada por la actitud, el
comportamiento o la experiencia. Se centra en como el servicio es

entregado al cliente, es decir en el propio proceso de atencién.
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o Imagen corporativa: Es la identidad que define a la empresa. La cual se
ve afectada acorde a la experiencia que tenga el cliente, dicha imagen
puede determinar aquello que se espera del servicio prestado por una
organizacion. El establecimiento de las dimensiones y su evaluacion

genera lo que se denomina escala de evaluacion del constructo.

Teoria del CRM

Segun Chen y Popovich (2003), citado en Aliaga y Loayza (2020) con el
CRM las empresas podran establecer estrategias en donde los resultados seran
positivos, logrando optimizar el negocio y desarrollar una relacion duradera y
rentable con los clientes. Actualmente en las micros y macro empresas han
adquirido este software integrando los datos de todos sus clientes en esta base
de datos, ya que esta analiza a fondo los resultados y las aplica creando
relaciones con los clientes; si bien es cierto toda empresa necesita organizar
adecuadamente los datos que ingresan de sus clientes y que mejora la manera
de usar este Software que la organiza de manera facil y adecuada. el CRM
ayudara a integrar de manera efectiva toda la informacién de todos los equipos
de la compafia tenga acerca de los clientes obteniendo una visiébn mas amplia,
esto ayudara a poder localizar a los clientes mas valiosos para la empresa y

estar en contacto con mayor frecuencia con el cliente (Pp.21-22).

2.3. Definicién de Términos Bésicos

. Ambiente fisico: Segun Lépez y Karmele (2010); citado en Chavez,
(2020) el ambiente fisico estd conformado por aquellos rasgos estables

del ambiente que tienen una influencia variable sobre las personas, y son
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generalmente percibidos de manera no consciente, pudiendo tener

efectos negativos a nivel de salud y comportamental (p. 14).

Sefializacién: Segun Ministerio de Salud (2019), es la sefial o conjunto
de sefiales que en un lugar proporcionan una informacién determinada.
La sefializacién conjuga sefiales que tienen en comun diversos rasgos

tales como: color, formas representativas, tipografias, entre otros.

Apariencia del personal: Segun Paripancca (2019), su apariencia se ve
influenciada por el uso de vestimenta apropiada, la limpieza y el aspecto

general de su persona (p. 24).

Sala de Espera: Segun Hidalgo (2019) como su nombre lo indica, es el
espacio en el que las personas esperan su turno para poder ser atendidos

por el médico correspondiente (p. 20).

El servicio: Segun Ivancev (1996); citado en Guzman y Ramos (2018) el
servicio, es la conformidad del servicio con las especificaciones y
expectativas del usuario. Tal solo satisfaciendo las expectativas del

cliente se podra la organizacion prestar servicios de calidad (p. 45).

Conformidad: Segun Zaithanl (2017), citado en Garcia (2021) la
conformidad del cliente es una peculiaridad de la apreciacion de la calidad
del servicio, la del producto, el precio. En todas las circunstancias es mas
dificultoso obtener nuevos compradores que conservar los que ya se

tienen (p. 39).

Cumplimiento de promesa: Segun Yrigoyen (2019) significa entregar
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correcta y oportunamente el servicio acordado. Vale decir que, si se
prometio entregar al cliente un pedido, un dia y hora determinado, deber&a

de cumplirse (p. 28).

Consulta médica: Segun EsSalud (2008) es la actividad dirigida a la
deteccion, evaluacion y manejo de riesgos y dafos, dentro del enfoque
integral de la atencion que busca mejorar la salud individual, brindada

ambulatoriamente por el profesional médico (p. 59).

Rapidez: Segun Hidalgo (2019) se refiere a la rapidez del personal que
trabaja en una organizacion, para brindar respuesta de prestacion a los
huéspedes que llegan a asistir. De manera que, para ofrecer un excelente
servicio al usuario, no es suficiente captarlo con amabilidad, sino también
es importante atenderlo con velocidad. Asimismo, hacer que el clientes
espere de mas puede ser un motivo bastan suficiente para que ya no sea

un cliente y se pase a la competencia (p. 24).

Grata atencion: El consumidor debe tener la impresion de que uno esta
interesado en él y que busca resolver su problema o encontrar lo que esta
buscando. Para ello, debe estar tratando con un personal amable y

sonriente.

Conocimiento técnico primario: Quintanilla, 2005, citado en
Buenaventura (2020), es aquel que los operarios y los usuarios de un
sistema técnico necesitan para usarlo eficientemente. Esto incluye

habilidades, manuales, etc.
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Marca: Una marca no solo identifica al producto y su fabricante, sino que
es una especie de "simbolo" que retine en si misma todo el contenido de
un producto, la empresa que lo fabrica, su prestigio en el mercado y el
poder de la empresa propietaria, por lo cual adquiere un significado y es

finalmente llamado "signo”.

Experiencia del cliente: Segun Donnelly (2009); citado en Miranda
(2019) la experiencia del cliente es definida como la fusion de tributos
tangibles (sensoriales) e intangibles (simbdlicos) producidos por el
consumidor y la empresa para crear un evento placentero, significativo y
memorable. La experiencia del cliente involucra una serie de elementos
complejos que afectan y moldean las percepciones de manera subjetiva

del cliente y sus actitudes (p. 7).

Satisfaccion de clientes: Segun Gosso (2010); citado en Bulnes (2020)
La satisfaccién de los clientes, es un estado de animico producto de la
comparacién entre las expectativas del publico objetivo versus el servicio
proporcionado por la empresa, precisa que, “si el resultado es neutro, no

se habra movilizado ninguna emocion positiva en el cliente” (p. 19).

Compromiso: Arias (2021) es proveniente de dos constructos, como es
el afectivo, debido a que se establecen vinculos emocionales con la
empresa, siendo el respeto por la otra parte, sentimiento de pertenencia
y lazos emocionales ya que se manifiesta como la unién para estrechar y
desarrollar la relacion con otro individuo. Y la Continuidad es definida
como la consistencia de las personas referente a invertir en esfuerzo y

tiempo que podrian ser perdidos en caso de abandonar la entidad, en
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otras palabras, existe un beneficio que esta asociado con seguir
participando en la empresa y un costo que estd asociado a abandonarla

(Pp.20-21).

Repeticién de compra: Segun Bruneta (2014); citado en Suclupe (2021)
este concepto es aquel que considera que es importante que se repita la
experiencia de compra por parte de los consumidores y que sea de
manera recurrente para lograr que el ciclo de la compra sea de manera
consecutiva, por un lado se podria tener en cuenta la creacion de una
plataforma en internet para alli fidelizar a los clientes a través de una base
de datos en donde contenga los datos basicos de cada cliente y con ello
otorgar un servicio mas personal, por otro lado dependiendo de la
estrategia a ofrecer se puede tomar en consideracion también se podria
ofrecer cupones y descuentos por el promedio de criterios de busqueda
en la web y etc., con esto podemos fidelizarlos y promover que sean

leales a la empresa (p. 20).

Factores de decision de compra: Diaz (2018) son aquellos elementos
(personales, psicologicos, culturales, entre otros) que influyen de manera
distinta en la determinacién del consumidor sobre la eleccion de entre

varias alternativas para la satisfaccién de sus necesidades (p. 59).
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA

3.1. Método de Investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion

Se hizo uso del tipo de investigacion aplicada, segun Cevallos et al.,
(2017) la investigacion aplicada se centra en la resolucion de problemas en un
contexto determinado, es decir, busca la aplicacion o utilizacion de
conocimientos, desde una o varias areas especializadas, con el propésito de

implementarlos de forma practica para satisfacer necesidades concretas (p. 12).

3.1.2. Nivel de Investigacion

La investigacion fue de nivel descriptivo; segin Sanchez et al., (2018)
Primer nivel de investigacion sustantiva. Se orienta a describir el fendmeno e
identificar las caracteristicas de su estado actual. Lleva a las caracterizaciones

y diagna@stico descriptivos (p. 80).

3.1.3. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental transaccional
correlacional, puesto, que nos describen relaciones entre dos 0 mas variables
en un momento determinado, ya sea en términos correlacionales o en funcion
de la relacion causa-efecto. Cuando se limitan a relaciones no causales, se
fundamentan en planteamientos e hipotesis correlacionales; del mismo modo,

cuando buscan evaluar relaciones causales, se basan en planteamientos e
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hipé6tesis causales, en lo que respecta a la presente investigacion es en términos

correlacionales.

Figura 2
Esquema de la investigacion

o.
f
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Donde:

M: Muestra, pacientes de la Clinica Jesus del Oriente.
V1: Variable Calidad de servicio.

V2: Variable Fidelizacion del paciente.

r: Relacion entre variables.

Poblacién y Muestra

3.2.1. Poblacion

La poblacién estuvo constituida por 1500 pacientes, que ingresaron en
promedio el segundo semestre del afio 2021 a la Clinica Jesus del Oriente

S.A.C. para recibir algun tipo de servicio.

3.2.2. Muestra

La muestra se determiné a través del muestreo probabilistico, haciendo

uso de la formula estadistica para poblaciones menores a 100,000.
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Figura 3

Férmula para calcular la muestra

e (pg)Z* N
EE (N-D+(pgZ*

Donde:

n = Tamafo de la muestra necesaria.

P = Probabilidad de que evento ocurra (50%).

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%).

Za12= 1,96.

N = Poblacion (1500).

EE=0,09.

Desarrollando la formula:
n = (0.5*0.5*(1.96) ~2*1500) / (((0.09) ~2*1499) +(0.5*0.5*(1.96) "2))

n = 110 pacientes.

Instrumentos de Recoleccién de Datos

3.3.1. Técnica para la elaboracion de instrumento de recolecciéon de datos

Los instrumentos se elaboraron mediante la técnica de cuestionario con
preguntas cerradas, los cuestionarios con preguntas cerradas se utilizan cuando
es facil saber las diferentes respuestas que pueden dar los encuestados y solo
es cuestion de saber por cuél de las opciones se decantan. En esa linea, cada
cuestionario cuenta con 20 items, cinco opciones de respuesta (Nunca, casi

nunca, a veces, casi siempre, siempre) con valoracion del 1 al 5.
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Tabla 2
Validacion de los instrumentos
Clima Calidad de
Expertos o o
organizacional servicio
Dra. Leydi Pérez Guimaraez 80% 80%
Dr. Moisés Amancio Cueva Muioz 80% 80%
Dr. Cachay Reyes Lincoln Fritz José 80% 80%

3.3.3. Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 3

Confiabilidad del instrumento de la variable calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,928

Fuente: Ponce et al., (2021)

El valor alfa de Cronbach del instrumento es 0.928 en consecuencia, el

nivel de confiabilidad es excelente.

Tabla 4

Confiabilidad del instrumento de la variable fidelizacion del paciente

Alfa de Cronbach N de elementos

,919

Fuente: Ponce et al., (2021).

El valor alfa de Cronbach del instrumento es 0.919 en consecuencia, el

nivel de confiabilidad es excelente.
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Procedimiento de Recoleccion de Datos

Los datos se recolectaron mediante la técnica de encuesta, segun
Hernandez et al., (2009); citado en Caballero (2017) la encuesta es el método
mas utilizado en la investigacion de ciencias sociales. A su vez, esta herramienta
utiliza los cuestionarios como medio principal para conseguir informacion. Esta
hace referencia a lo que las personas son, hacen, piensan, opinan, sienten,
esperan, desean, quieren u odian, aprueban o desaprueban, o los motivos de

sus actos, opiniones y actitudes (p. 10).

Tratamiento de los Datos

3.5.1. Procesamiento de Datos

Los datos se procesaron en forma manual en el programa Excel, donde
se cre6 una base de datos por variable, organizados por dimensiones, items y
opciones de respuesta, resultados que a su vez se procesaron el programa

estadistico SPSSv26.

3.5.2. Presentacion de Datos

Los datos se presentaron en tablas de frecuencias y figuras de barras en
3D extraidas del programa Excel, los mismos que muestran el nivel de variables
y dimensiones, asi mismo se presentaron en tablas extraidas del programa
estadistico SPSS, los mismos que muestran la relacion entre variables y

dimensiones.
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3.5.3. Andlisis de Datos

El nivel de variables y dimensiones se determiné a través de la Escala de
Clima Organizacional (EDCO), el puntaje se consider6 alto o bajo segun el
numero de preguntas, cada instrumento de la investigacion contd con 20 items.
El puntaje alto indic6 una alta frecuencia, relacionado con un buen clima
organizacional y el puntaje bajo indica una baja frecuencia, relacionado con
problemas dentro de la organizacion. Para determinar los puntajes alto, medio y
bajo se realizd de la siguiente forma: entre el puntaje minimo y el maximo posible
(20 y 100) se establecieron 3 intervalos de igual tamafio dividiendo la diferencia
de los dos puntajes entre 3 y a partir del puntaje minimo se sumoé el resultado
obtenido.
. Nivel Bajo: de 20 a 46 puntos.
o Medio: de 47 a 73 puntos.

. Nivel alto: Puntajes entre 74 y 100.

Tabla 5

Prueba de normalidad de variables

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,139 110 ,000 ,931 110 ,000
Fidelizacion del ,087 110 ,040 ,963 110 ,004

paciente

a. Correccion de significacién de Lilliefors.

El nimero de encuestados es >50, por ello la evaluacién se realiza
tomando en consideracion la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov?,
donde el valor sigma de ambas variables es < 0.05, entonces la distribucion de
los datos no sigue el supuesto de normalidad, por lo que la prueba de hipotesis

se desarroll6 a través del coeficiente estadistico no paramétrico de Spearman.
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Segun Manterola et al., (2018), al igual que la correlacién de Pearson, evalta
los rangos entre valores de dos variables, pero en este caso no precisa que la
relacion sea lineal. La correlacion de Spearman evalla cualquier relacion
mondtona (incluso las lineales). Si no hay valores de datos repetidos, se produce
una correlacién Spearman perfecta de +1 6 -1 cuando cada una de las variables

es una funcion monétona perfecta de la otra.

Tabla 6
Pardmetros de interpretacion del coeficiente de Spearman

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte

Correlacion negativa

-0.51a-0.75 considerable

-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a+0.10 Correlacién positiva débil

+0.11 a+0.50 Correlacion positiva media

+0.51 a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a+0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a+1.00 Correlacién positiva perfecta

Regla de Decision:

. La relacion se considera significativa si P < 0.05.

° La relacion no se considera significativa si P > 0.05.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

4.1.1. Variable 1: Calidad de servicio

Tabla 7

Descripcion de frecuencias de la variable calidad de servicio
Niveles Rangos Fi %
Bajo [20-46] 0 0
Medio [47-73] 31 28
Alto [74-100] 79 72
n 110 100

Fuente: Instrumento aplicado.

Figura 4

Porcentajes de la variable calidad de servicio

80

60 Alto
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H Bajo = Medio mAlto

Fuente. Tabla 7.

El 28% de los pacientes de la Clinica Jesus del Oriente S.A.C, manifiesta

gue el nivel de calidad de servicio es medio, mientras el 72% indica que es alto.
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Tabla 8

Descripcion de frecuencias de la dimensidn elementos tangibles
Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0 0
Medio [12-18] 15 14
Alto [19-25] 95 86
n 110 100

Fuente: Instrumento aplicado.

Figura 5
Porcentajes de la dimension elementos tangibles
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Fuente: Tabla 8.

El 14% de los pacientes de la Clinica Jesus del Oriente S.A.C, manifiesta
gue el nivel de elementos tangibles es medio, mientras el 86% indica que es

alto.
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Tabla 9

Descripcion de frecuencias de la dimensién fiabilidad

Niveles Rangos Fi %

Bajo [5-11] 0 0

Medio [12-18] 17 15
Alto [19-25] 93 85
n 110 100

Fuente: Instrumento aplicado.

Figura 6

Porcentajes de la dimensién fiabilidad
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Fuente: Tabla 9.

El 15% de los pacientes de la Clinica Jesus del Oriente S.A.C, manifiesta

que el nivel de fiabilidad es medio, mientras el 85% indica que es alto.
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Tabla 10

Descripcion de frecuencias de la dimensién capacidad de respuesta
Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0 0
Medio [12-18] 57 52
Alto [19-25] 53 48

n 110 100

Fuente: Instrumento aplicado.

Figura 7

Porcentajes de la dimensién capacidad de respuesta
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Fuente: Tabla 10.

El 52% de los pacientes de la Clinica Jesus del Oriente S.A.C, manifiesta
gue el nivel de capacidad de respuesta es medio, mientras el 48% indica que es

alto.
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Tabla 11

Descripcion de frecuencias de la dimensién empatia

Niveles Rangos Fi %
Bajo [5-11] 0 0

Medio [12-18] 39 35
Alto [19-25] 71 65
n 110 100

Fuente: Instrumento aplicado.

Figura 8

Porcentajes de la dimensién empatia
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Fuente: Tabla 11.

Alto

El 35% de los pacientes de la Clinica Jesus del Oriente S.A.C, manifiesta

gue el nivel de empatia es medio, mientras el 65% indica que es alto.
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4.1.2. Variable 2: Fidelizacién del paciente

Tabla 12

Descripcion de frecuencias de la variable fidelizacion del paciente
Niveles Rangos Fi %
Bajo [20-46] 54 49
Medio [47-73] 45 41
Alto [74-100] 11 10
n 110 100

Fuente: Instrumento aplicado.

Figura 9

Porcentajes de la variable fidelizacién del paciente
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Fuente: Tabla 12.

El 49% de los pacientes de la Clinica Jesus del Oriente S.A.C, manifiesta
gue el nivel de fidelizacién es bajo, mientras el 41% indica que es medio, y

finalmente el 10% dice que es alto.
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4.2.1. Hipotesis General
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o La calidad de servicio influye de manera directa y significativa en la

fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de

Calleria, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Tabla 13

Correlacion entre calidad de servicio y fidelizacion del paciente

Correlacion
Coeficiente de 1,000 ,840™
Calidad de correlacion
servicio Sig. (unilateral) . ,000
Rho de N 110 110
Spearman Coeficiente de ,840™ 1,000
Fidelizacion del correlacion
paciente Sig. (unilateral) ,000 .
N 110 110

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

Nota. SPSSV26

Existe relacion positiva fuerte (0.840) y significativa (0.000), 6sea la

calidad de servicio influye de manera directa fuerte y significativa en la

fidelizacion del paciente de la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria,

provincia de Coronel Portillo, regiéon Ucayali, 2021.

4.2.2. Hipotesis Especifica 1

o Los elementos tangibles influye de manera directa y significativa en la

fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de

Calleria, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.
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Tabla 14

Correlacion entre los elementos tangibles y fidelizacion del paciente

Correlacién
Elementos Coeficiente de 1,000 817"
tangibles correlacion
Sig. (unilateral) . ,000
Rho de N 110 110
Spearman  Fidelizacién del Coeficiente de 817" 1,000
paciente correlaciéon
Sig. (unilateral) ,000 .
N 110 110

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

Existe relacion positiva muy fuerte (0.817) y significativa (0.000), 6sea los
elementos tangibles influye de manera directa muy fuerte y significativa en la
fidelizacion del paciente de la Clinica Jesus del Oriente del Distrito de Calleria,

Provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali, 2021.

4.2.3. Hipotesis Especifica 2

o La fiabilidad influye de manera directa y significativa en la fidelizacion del
paciente en la Clinica Jesus del Oriente del Distrito de Calleria, Provincia

de Coronel Portillo, Region Ucayali, 2021.

Tabla 15
Correlacién entre la fiabilidad y fidelizacion del paciente
Correlacion
Coeficiente de correlacion 1,000 ,781™
Fiabilidad Sig. (unilateral) : ,000
Rho de N 110 110
Spearman Coeficiente de correlacion  ,781" 1,000
Fidelizacion del _
) Sig. (unilateral) ,000
paciente

110 110

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
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Existe relacién positiva muy fuerte (0.781) y significativa (0.000), 6sea la
fiabilidad influye de manera directa muy fuerte y significativa en la fidelizacion
del paciente de la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria, provincia de

Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

4.2.4. Hipotesis Especifica 3

o La capacidad de respuesta influye de manera directa y significativa en la
fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de

Calleria, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

Tabla 16
Correlacion entre capacidad de respuestay fidelizacion del paciente

Correlacion
Capacidad de Coeficiente de 1,000 , 792"
respuesta correlaciéon
Sig. (unilateral) . ,000
Rho de N 110 110
Spearman Fidelizacion del  Coeficiente de , 792" 1,000
paciente correlacién
Sig. (unilateral) ,000 .
N 110 110

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Existe relacion positiva fuerte (0.792) y significativa (0.000), 6sea la
capacidad de respuesta influye de manera directa fuerte y significativa en la
fidelizacion del paciente de la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria,

provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.
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4.2.5. Hipotesis Especifica 4
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o La empatia influye de manera directa y significativa en la fidelizacion del

paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria, provincia

de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Tabla 17

Correlacion entre empatia y fidelizacidén del paciente

Empatia vs Fidelizacion del paciente

Coeficiente de
correlacion

Sig. (unilateral)
Rho de N
Spearman Coeficiente de

Fidelizacion del correlacion
paciente Sig. (unilateral)

N

Empatia

1,000
110
,711”

,000
110

7117

,000
110
1,000

110

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Existe relacion positiva considerable (0.711) y significativa (0.000), 6sea

la empatia influye de manera directa considerable y significativa en la

fidelizacion del paciente de la Clinica Jesus del Oriente del Distrito de Calleria,

Provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali, 2021.

Discusion de Resultados

Con respecto a la hipoétesis general, segun coeficiente de correlacion de

Spearman los resultados indican, que existe influencia directa fuerte (0.840) y

significativa (0.000) de la calidad de servicio en la fidelizacion del paciente en la

Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo,
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region Ucayali, 2021, lo que quiere decir que los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia, que brinda la clinica
contribuye al logro de una relacion directa fuerte y significativa en la fidelizacion
del paciente. Resultado parecido encontr6 Ampuero (2017) en su tesis calidad
del servicio y fidelizacién del paciente en la Clinica Oftalmica Instituto de la
Visién en el distrito de San Borja 2016, quien concluye: existe una relacion
significativa en entre la calidad del servicio y la fidelizacion del paciente en la
Clinica Oftalmica Instituto de la vision en el Distrito de San Borja 2016 por lo cual
mientras mejor sea la calidad de tencion que se le brinde al paciente se lograra
la fidelizacion con los pacientes que asistan a la Clinica.

Con respecto a la variable calidad de servicio, se encontré que el 28% de
los pacientes de la Clinica Jesus del Oriente S.A.C, manifiesta que el nivel de
calidad de servicio es medio, mientras el 72% indica que es alto, lo que quiere
decir para la gran mayoria de pacientes la clinica brinda los elementos tangibles,
la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia, es a nivel alto. resultado
parecido encontré Pefialoza (2018), en su tesis calidad de servicio percibida por
los pacientes atendidos en la Clinica Estomatoldgica Luis Vallejos Santoni —
Universidad Andina del Cusco, 2018 — |, quien manifiesta en la percepcion global
respecto a la calidad de servicio percibida por los pacientes atendidos en la
clinica Luis Vallejos Santoni, se concluye que fue una percepcion catalogada
como buena con un 78.5%.

Con respecto a la variable fidelizacion del paciente, se encontré que el
49% de los pacientes de la Clinica Jesus del Oriente S.A.C, manifiesta que el
nivel de fidelizacién es bajo, mientras el 41% indica que es medio, y finalmente

el 10% dice que es alto, lo que quiere decir para la gran mayoria de pacientes
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gue acceden a clinica, la fidelizacién cognitiva, fidelizacién afectiva, fidelizacién
conativa, fidelizacién de accién que presentan es a nivel bajo. Resultado distinto
obtuvo Alcedo (2021), en su tesis calidad de servicio en dispensacion de
medicamentos Yy fidelizacion de la farmacia Ebbonyfarma en los usuarios de
Chimbote, 2021, quien concluye: se establecio el nivel de la variable fidelizacion
de Ebonnyfarma como regular percibido por el 64% de usuarios encuestados.
Por lo que se concluye que los usuarios de Ebonnyfarma mantienen una regular
lealtad respecto al servicio o productos que ofrece la farmacia en estudio.

Con respecto a la hipotesis especifica 1, segun coeficiente de correlacion
de Spearman los resultados indican, que existe influencia directa fuerte (0. 817)
y significativa (0.000) de los elementos tangibles en la fidelizacion del paciente
en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria, provincia de Coronel
Portillo, regién Ucayali, 2021, lo que quiere decir que el ambiente fisico, la
tecnologia, la sefalizacion, la apariencia del personal y la sala de espera, que
brinda la clinica contribuye al logro de una relacion directa fuerte y significativa
en la fidelizacién del paciente. Resultado parecido encontrd, Ninanya (2018) en
su tesis Influencia de la satisfaccion del cliente en la fidelidad de la Clinica
Cayetano Heredia Huancayo-2017, quien concluye: con un nivel de significancia
tedrica de 0=0.05, se determind que los elementos tangibles influyen de manera
directa y significativa en la fidelidad de la clinica Cayetano Heredia Huancayo -
2016. Debido que al aplicar el estadistico de prueba Rho de Spearman el
resultado del p-valor fue de 0.000; también se detalla que el coeficiente de
correlacion tuvo un valor de 0.840, lo cual significa que se encuentra en un nivel

de correlacion positiva considerable.
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Con respecto a la hipétesis especifica 2, segun coeficiente de correlacion
de Spearman los resultados indican, que existe influencia directa fuerte (0. 781)
y significativa (0.000) de la fiabilidad en la fidelizacion del paciente en la Clinica
Jesus del Oriente del distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, region
Ucayali, 2021, lo que quiere decir que la prestacion del servicio, los resultados,
la conformidad, y la “promesa de cumplimiento que brinda la clinica contribuye
al logro de una relacion directa fuerte y significativa en la fidelizacién del
paciente. Resultado parecido encontr6 Horna (2018) en su tesis Calidad de
servicio y fidelizacion del usuario externo del Instituto Peruano de Neurociencias,
Lima — 2018, quien concluye: existe correlacion positiva media entre la fiabilidad
y la fidelizacion del usuario externo del Instituto Peruano de Neurociencias, Lima
—2018. Es decir, a mas fiabilidad, mayor es la fidelizacién del usuario.

Con respecto a la hipotesis especifica 3, segun coeficiente de correlacion
de Spearman los resultados indican, que existe influencia directa fuerte (0. 792)
y significativa (0.000) de la capacidad de respuesta en la fidelizacion del paciente
en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de Calleria, provincia de Coronel
Portillo, regién Ucayali, 2021, lo que quiere decir que la atencién del médico, la
rapidez del servicio, las consultas médicas, y la disponibilidad del personal que
brinda la clinica contribuye al logro de una relacién directa fuerte y significativa
en la fidelizacion del paciente. Resultado distinto obtuvo Pahuara y Perdomo
(2019) en su tesis calidad de servicio y fidelizacién del usuario externo que
acude a la Farmacia del Centro de Salud Bellavista - Callao, 2018, quien
concluye: que existe correlacion directa, débil y significativa entre la capacidad
de respuesta y la fidelizacion del usuario externo que acude a la farmacia del

Centro de Salud Bellavista — Callao (Rho=0.312, p=0.000).
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Con respecto a la hipétesis especifica 4, segun coeficiente de correlacion
de Spearman los resultados indican, que existe influencia directa fuerte (0. 711)
y significativa (0.000) de la empatia en la fidelizacion del paciente en la Clinica
Jesus del Oriente del distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, region
Ucayali, 2021, lo que quiere decir que la disposicion del personal, el trato
personalizado, la capacidad para comprender las necesidades, el horario de,
atencién que brinda la clinica, contribuye al logro de una relacion directa fuerte
y significativa en la fidelizaciébn del paciente. Resultado parecido encontrd
Castafieda (2020) en su tesis Calidad de la atencion odontolégica y su relacién
con la fidelizacién del paciente, quien concluye que: la dimension de empatia
inherente a la calidad de la atencién odontoldgica se relaciona significativamente

(p=0.0.00).
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

o En relacion con el objetivo general, se concluye que existe influencia
directa fuerte (0.840) y significativa (0.000) de la calidad de servicio en la
fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de
Calleria, provincia de Coronel Portillo, regidon Ucayali, 2021, donde se
evidencia que los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta y la empatia, que brinda la clinica contribuye al logro de una

relacion directa fuerte y significativa a la fidelizacion del paciente.

o En relacién con el objetivo especifico 1, respecto a la variable calidad de
servicio, se concluye que el 72% de los pacientes de la Clinica Jesus del
Oriente S.A.C, manifiesta que el nivel de calidad de servicio que brinda
es alto, donde se evidencia para la gran mayoria de pacientes que los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia,

gue brinda la clinica es bueno.

. En relacidn con el objetivo especifico 2, respecto con la variable
fidelizacion del paciente, se concluye que el 49% de los pacientes de la
Clinica Jesus del Oriente S.A.C, manifiesta que el nivel de fidelizacion es
bajo, donde se evidencia que la gran mayoria de pacientes que acceden
a la clinica, presentan un nivel de fidelizacién cognitiva, afectiva, conativa,

y de accion a nivel bajo.
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En relacion con el objetivo especifico 3, se concluye que existe influencia
directa fuerte (0. 817) y significativa (0.000) de los elementos tangibles en
la fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del distrito de
Calleria, Provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali, 2021, donde se
evidencia que el ambiente fisico, la tecnologia, la sefalizacion, la
apariencia del personal y la sala de espera que brinda la clinica contribuye
al logro de una relacion directa fuerte y significativa a la fidelizacion del

paciente.

En relacion con el objetivo especifico 4, se concluye que existe influencia
directa fuerte (0. 781) y significativa (0.000) de la fiabilidad en la
fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del Distrito de
Calleria, Provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali, 2021, donde se
evidencia que la prestacion del servicio, los resultados, la conformidad, y
la “promesa de cumplimiento que brinda la clinica contribuye al logro de

una relacion directa fuerte y significativa a la fidelizacidén del paciente.

En relacion con el objetivo especifico 5, se concluye que existe influencia
directa fuerte (0. 792) y significativa (0.000) de la capacidad de respuesta
en la fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del Distrito
de Calleria, Provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali, 2021, donde se
evidencia que la atencion del médico, la rapidez del servicio, las consultas
meédicas, y la disponibilidad del personal que brinda la clinica contribuye
al logro de una relacién directa fuerte y significativa a la fidelizacion del

paciente.
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o En relacion con el objetivo especifico 6, se concluye que existe influencia
directa fuerte (0. 711) y significativa (0.000) de la empatia en la
fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del Distrito de
Calleria, Provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali, 2021, donde se
evidencia, que la disposicion del personal, el trato personalizado, la
capacidad para comprender las necesidades, el horario de atencidon que
brinda la clinica, contribuye al logro de una relacion directa fuerte y

significativa a la fidelizacion del paciente.

5.2. Recomendaciones

o Los directivos de la clinica deben socializar los resultados de la
investigacion a sus trabajadores, para hacerles conocer de lo bien que
estan brindando el servicio, para ello deben conservar el buen estado de
los elementos tangibles, asegurar la fiabilidad, la capacidad de respuesta
y la empatia, con el propésito de mantener la relacion directa fuerte y

significativa con la fidelizacién del paciente.

o Los directivos de la clinica deben realizar charlas de sensibilizacion para
fortalecer los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta
y la empatia que brindan los trabajadores, con el propésito de conservar

el nivel alto de calidad de servicio.

o Los directivos de la clinica deben realizar talleres de capacitacion a sus
trabajadores en temas referente al manejo de fidelizacion cognitiva,
afectiva, conativa y de accion, con el propdsito de revertir el nivel bajo de

fidelizacion de los clientes.
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Los directivos de la clinica deben mantener en buen estado, el ambiente
fisico, la tecnologia, la sefalizacion, la apariencia del personal y la sala
de espera, con el propdsito de conservar la relacion directa fuerte y

significativa entre los elementos tangibles y la fidelizacion del paciente.

Los directivos de la clinica deben realizar charlas de sensibilizacion a sus
trabajadores, para fortalecer la prestacion del servicio, los resultados, la
conformidad, y la “promesa de cumplimiento, con el propdsito de
conservar la relacién directa fuerte y significativa entre la fiabilidad y

fidelizacion del paciente.

Los directivos de la clinica deben realizar charlas de sensibilizacion a sus
trabajadores, para fortalecer la atencion del médico, la rapidez del
servicio, las consultas médicas, y la disponibilidad del personal, con el
proposito de conservar la relacion directa fuerte y significativa entre la

capacidad de respuesta y fidelizacion del paciente.

Los directivos de la clinica deben realizar charlas de sensibilizacién a sus
trabajadores, para que sigan tratando a los pacientes, con la misma
disposicion, con el buen trato personalizado, con la capacidad para
comprender sus necesidades, mantener el horario de atencién, con el
proposito de conservar la relacion directa fuerte y significativa entre la

empatia y fidelizacion del paciente.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
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TiTULO: “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DEL PACIENTE EN LA CLINICA JESUS DEL ORIENTE DEL DISTRITO DE CALLERIA,
PROVINCIA DE CORONEL PORTILLO, REGION UCAYALLI, 2021~

cDe qué manera los
elementos tangibles influye
en la fidelizacion del
paciente en la Clinica Jesus
del Oriente del Distrito de
Calleria, Provincia  de
Coronel Portillo, Region
Ucayali, 20217

cDe qué manera la
fiabilidad influye en la
fidelizacion del paciente en
la Clinica Jesus del Oriente
del Distrito de Calleria,

Provincia de Coronel
Portillo, Region Ucayali,
20217

elementos tangibles influye en
la fidelizacién del paciente en la
Clinica Jesus del Oriente del
Distrito de Calleria, Provincia
de Coronel Portillo, Regién
Ucayali, 2021.

Determinar de qué manera la
fiabilidad influye en la
fidelizacion del paciente en la
Clinica Jesus del Oriente del
Distrito de Calleria, Provincia
de Coronel Portillo, Regién
Ucayali, 2021.

Determinar de qué manera
influye la capacidad de
respuesta en la fidelizacion del

elementos tangibles influye en la
fidelizacion del paciente en la
Clinica JesUs del Oriente del
Distrito de Calleria, Provincia de
Coronel Portillo, Regiéon Ucayali,
2021.

Determinar de qué manera la
fiabilidad influye en la fidelizacion
del paciente en la Clinica Jesus
del Oriente del Distrito de Calleria,
Provincia de Coronel Portillo,
Region Ucayali, 2021.

Determinar de qué manera influye
la capacidad de respuesta en la
fidelizacion del paciente en la
Clinica Jesus del Oriente del

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Problema General Objetivo General Hipdtesis General Ambiente fisico

¢,De qué manera la calidad | Determinar de qué manera los | La calidad de servicio influye de -

S ! . ) A Tecnologia
de servicio influye en la | elementos tangibles influye en | manera directa y significativa en la ] Senalizacion
fidelizacién del paciente en | lafidelizacion del paciente en la | fidelizacion del paciente en la Elementos tangibles Apariencia del I
la Clinica Jesus del Oriente | Clinica Jesus del Oriente del | Clinica Jesus del Oriente del Sp;’;\rlsnma €l persona
del Distrito de Calleria, | Distrito de Calleria, Provincia | Distrito de Calleria, Provincia de ala e'gspera -
Provincia de  Coronel | de Coronel Portillo, Regién | Coronel Portillo, Regién Ucayali, Prestacion del servicio
Portillo, Regién Ucayali, | Ucayali, 2021. 2021. Fiabilidad Resultadps
20217 Conformidad

Objetivo Especificos Hipotesis Especificas . Promesa de cumblimiento
Problemas Especificos Calificar de qué manera los | Calificar de qué manera los ngslﬁgige P

Capacidad de
respuesta

Atencion del medico

Rapidez del servicio

Consultas médicas

Disponibilidad del personal

Empatia

Disposicion del personal

Trato personalizado

Capacidad para
comprender las
necesidades

Horario de servicio

Fidelizacion cognitiva

Conocimiento Técnico del
servicio

Marca

Fidelizacion afectiva

Experiencia
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¢De qué manera influye la
capacidad de respuesta en
la fidelizacién del paciente
en la Clinica Jesus del

Oriente del Distrito de
Calleria, Provincia  de
Coronel Portillo, Region

Ucayali, 2021?

¢De qué manera influye la
empatia en la fidelizacion
del paciente en la Clinica
Jesus del Oriente del
Distrito de Calleria,
Provincia de Coronel
Portillo, Regi6on Ucayali,
2021?

paciente en la Clinica Jesus del
Oriente del Distrito de Calleria,
Provincia de Coronel Portillo,
Regién Ucayali, 2021.

Determinar de qué manera
influye la empatia en la
fidelizacion del paciente en la
Clinica Jesus del Oriente del
Distrito de Calleria, Provincia
de Coronel Portillo, Regién
Ucayali, 2021.

Distrito de Calleria, Provincia de
Coronel Portillo, Region Ucayali,
2021.

Determinar de qué manera influye
la empatia en la fidelizacion del
paciente en la Clinica Jesls del
Oriente del Distrito de Calleria,
Provincia de Coronel Portillo,
Regién Ucayali, 2021.

Fidelizacion
del paciente

Satisfaccion

Fidelizacién conativa

Compromiso

Repeticion del servicio

Fidelizacion de
Accién

Decision de compra

Superacion de dificultades




ANEXO 2

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO 1: CALIDAD DE SERVICIO
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Estimado sefior (a), las que suscribimos Dolibeth Anabeli, Amante Sanchez y Xiomara,
Guerra Sanchez, somos egresadas de la escuela de Administracion de la Universidad
Nacional de Ucayali, actualmente estamos realizando nuestro informe final de tesis, titulado
“Calidad de servicio y fidelizacién del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del Distrito de
Calleria, Provincia de Coronel Portillo, Regién Ucayali, 2021. Por lo que recurrimos a usted
para solicitarle su apoyo respondiendo al cuestionario que lineas abajo describimos. La
informacién es estrictamente confidencial y anénima, gracias por su apoyo.

NO

ITEMS

Nunca

Casi
Nunca

A
Veces

Casi
siempre

Siempre

01

El ambiente fisico de la clinica donde fue
atendido es el adecuado

02

La clinica cuenta con alta tecnologia en los
equipos médicos para los diagnésticos y
tratamientos

03

Existe sefializacibn en la clinica para
orientarse y saber donde ir para recibir el
servicio

04

El personal de la clinica tiene apariencia
limpia y uniforme.

05

La sala de espera de la clinica se encuentra
en buen estado

06

La clinica presta bien el servicio desde la
primera vez

07

Los resultados de los diagnésticos son
confiables

08

Estas conforme con el servicio de las
recetas que te brinda el médico.

09

El servicio que presta la clinica lo hace en el
tiempo prometido

10

El servicio que presta la clinica lo concluye
en el tiempo prometido.

11

El medico te atiende rapidamente

12

El médico esta dispuesto a resolver tus
preguntas e inquietudes

13

El personal te ofrece un servicio rapido

14

Las consultas médicas son puntuales.

15

El personal nunca esta demasiado ocupado
para responder tus preguntas

16

El personal estd dispuesto a ayudarle
cuando lo necesitas

17

Te dan un trato personalizado cuando te
atienden.

18

El personal tiene capacidad para
comprender tus necesidades

19

Te ofrecen horarios de los servicios de
acuerdo con tus necesidades

20

El personal es amable (cortes) en su trato
con usted




INSTRUMENTO 2: FIDELIZACION DEL PACIENTE
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Estimado sefior (a), las que suscribimos Dolibeth Anabeli, Amante Sanchez y Xiomara,
Guerra Sanchez, egresadas de la escuela de Administracion de la Universidad Nacional de
Ucayali, actualmente desarrollamos el informe final de nuestra tesis, titulado “Calidad de
servicio y fidelizacion del paciente en la Clinica Jesus del Oriente del Distrito de Calleria,
Provincia de Coronel Portillo, Regién Ucayali, 2021. Por lo que recurrimos a usted para
solicitarle su apoyo respondiendo al cuestionario que lineas abajo describimos. La

informacion es estrictamente confidencial y andénima, gracias por su apoyo.

NO

ITEMS

Nuncal

Casi
Nunca

A
Veces

Casi
siempre

Siempre

01

Acude a la Clinica Jesus del Oriente cada
vez que necesita servicios de salud

02

Considera a la Clinica Jesus del Oriente
como su proveedor principal de servicios
de salud.

03

Acude a la Clinica Jesus del Oriente por
sus instalaciones, por su personal y por
Sus servicios

04

Recurre a la Clinica Jesus del Oriente ya
que siempre le ha ido bien con sus
servicios

05

Si dejara de adquirir los servicios de la
Clinica Jesus del Oriente, hay otros
buenos donde elegir

06

Le gusta realizar gestiones con la Clinica
Jesus del Oriente.

07

Crees que Clinica Jesus del Oriente es
claramente la mejor entidad prestadora
de servicios de salud con la que realiza
gestiones

08

Tiene cierta preferencia por esta Clinica

09

Trabaja con esta clinica porque se siento
a gusto.

10

Adquiere los servicios de la Clinica Jesus
del Oriente con frecuencia

11

Su intencion es seguir relacionandome a
largo plazo con la Clinica Jesus del
Oriente

12

Animaria a sus parientes y amigos a ser
clientes de Clinica Jesus del Oriente

13

Mientras le traten como ahora, dudaria
cambiar de clinica

14

Dices cosas positivas sobre la Clinica
Jesus del Oriente

15

Ha aceptado ir a otra clinica que le ofrecid
mejores precios u ofertas

16

Cuando necesita un servicio de salud
acude a clinica Jesus del Oriente

17

Adquiere habitualmente los servicios de
la Clinica Jesus del Oriente ya que
proporciona determinados privilegios qué
otras no le brindan
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18

Le gusta ser cliente habitual de la Clinica
Jesus del Oriente.

19

Consideraria adquirir los servicios de otra
Clinica que no sea Clinica Jesus del
Oriente

20

Se considera un cliente leal a la Clinica
Jesus del Oriente.
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ANEXO 3

VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1: CALIDAD DE SERVICIO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
ESCUELA DE ADMINISTRACION

VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1: CALIDAD DE SERVICIO
EXPERTO 1

TESIS: “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DEL PACIENTE EN LA
CLINICA JESUS DEL ORIENTE DEL DISTRITO DE CALLERIA, PROVINCIA DE
CORONEL PORTILLO, REGION UCAYALI, 2021”

|. DATOS GENERALES DEL EXPERTO.
1.1. Apellidos y Nombres del Experto: Pérez Guimaraez, Leydi
1.2. Institucion donde labora: Universidad Nacional de Ucayali
1.3. Cargo que desempeia: Docente
1.4. Titulo y/o grado que ostenta: Doctora en Administracion de la Educacion

[I. AUTORES DEL INSTRUMENTO: Dolibeth Anabeli, Amante Sanchez
Xiomara, Guerra Sanchez

lIl. APRECIACION DEL EXPERTO

N° PREGUNTAS ASPI,RECIACII\IOON OBSERVACIONES
01 El instrumento ¢responde al X
planteamiento del problema?
02 El instrumento ¢Responde a la X
variable de estudio?
03 Las dimensiones que se ha X
considerado ¢,son las adecuadas?
El instrumento ¢responde a la X
04 : o i
operacionalizacién de la variable?
05 La estructura que presenta el X
instrumento ¢ es clara y precisa?
06 Las preguntas ¢estan redactadas X
en forma clara y precisa?
El ndmero de preguntas por X
dimensiones ¢es proporcional al
07 . . :
namero adecuado de dimensiones
de la variable?
Se debe eliminar  alguna X
08
pregunta?
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IV. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION

DEFICIENTE | REGULAR | BUENO MUY EXCELENTE

0-20% 21-40% 41-60% Ejlig’(\)lf;z 81-100%

REQUISITOS

1. Confiabilidad, el
instrumento producird
resultados 80
consistentes y
coherentes.

2. Validez, el
instrumento
realmente mide la 80
variable que se busca
medir.

3. Objetividad, el
instrumento muestra
ser permeable a la

. . 80
influencia de los
sesgos Yy tendencias
de la investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION = 80%

Pucallpa, 05 de julio de 2022.

<

Irma deliexperto



EXPERTO 2
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

ESCUELA DE ADMINISTRACION

VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1: CALIDAD DE SERVICIO

TESIS: “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DEL PACIENTE EN LA
CLINICA JESUS DEL ORIENTE DEL DISTRITO DE CALLERIA, PROVINCIA DE
CORONEL PORTILLO, REGION UCAYALLI, 2021”

|. DATOS GENERALES DEL EXPERTO

1.1. Apellidos y Nombres del Experto: Cueva Mufioz Moisés Amancio
1.2. Institucion donde labora: Universidad Nacional de Ucayali

1.3. Cargo que desempeifia: Docente
1.4. Titulo y/o grado que ostenta: Doctor

I[I. AUTORES DEL INSTRUMENTO: Dolibeth Anabeli, Amante Sanchez
Xiomara, Guerra Sanchez

lll. APRECIACION DEL EXPERTO (A).

NO

PREGUNTAS

APRECIACIC)N

SI NO

OBSERVACIONES

01

El instrumento ¢responde al
planteamiento del problema?

X

02

El instrumento ¢Responde a la
variable de estudio?

X

03

Las dimensiones que se ha
considerado éson las
adecuadas?

04

El instrumento ¢responde a la
operacionalizacién de la
variable?

05

La estructura que presenta el
instrumento ¢ es clara y precisa?

06

Las preguntas ¢estan
redactadas en forma clara y
precisa?

07

El nimero de preguntas por
dimensiones ¢ es proporcional al
namero adecuado de
dimensiones de la variable?

08

¢Se debe eliminar alguna
pregunta?
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IV. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION

MUY
DEFICIENTE | REGULAR | BUENO EXCELENTE
REQUISITOS 0-20% 21-40% 41-60% BUENG 81-100%
61-80%
1. Confiabilidad, el 80
instrumento producira
resultados
consistentes y
coherentes.
2. Validez, el 80
instrumento
realmente mide la
variable que se busca
medir.
3. Objetividad, el 80

instrumento muestra
ser permeable a la
influencia de los
sesgos y tendencias
de la investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION = 80

Pucallpa, 12 de setiembre de 2022.

FiI
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EXPERTO 3

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
ESCUELA DE ADMINISTRACION

VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1: CALIDAD DE SERVICIO

TESIS: “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DEL PACIENTE EN LA
CLINICA JESUS DEL ORIENTE DEL DISTRITO DE CALLERIA, PROVINCIA DE
CORONEL PORTILLO, REGION UCAYALLI, 2021”

I. DATOS GENERALES DEL EXPERTO
1.1. Apellidos y Nombres del Experto: Cachay Reyes Lincoln Fritz
1.2. Institucion donde labora: Universidad Nacional de Ucayali
1.3. Cargo que desempefa: Docente
1.4. Titulo y/o grado que ostenta: Doctor

[I. AUTORES DEL INSTRUMENTO: Dolibeth Anabeli, Amante Sanchez
Xiomara, Guerra Sanchez

lIl. APRECIACION DEL EXPERTO (A).

o APRECIACION
N PREGUNTAS i NO
El instrumento ¢Responde al X
planteamiento del problema?
El instrumento ¢Responde a la X
variable de estudio?
Las dimensiones que se ha X
03 | considerado sson las
adecuadas?

El instrumento ¢Responde a la X
04 | operacionalizacién de la
variable?

La estructura que presenta el X
instrumento ¢ Es claray precisa?
Las preguntas ¢Estan X
06 |redactadas en forma clara y
precisa?

El ndmero de preguntas por X
dimensiones ¢ Es proporcional al
namero adecuado de
dimensiones de la variable?
¢Se debe eliminar alguna X
pregunta?

OBSERVACIONES

01

02

05

07

08
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IV. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION

MUY
DEFICIENTE | REGULAR | BUENO EXCELENTE
REQUISITOS 0-20% 21-40% 41-60% BUENO 81-100%
61-80%
1. Confiabilidad, el 80
instrumento producira
resultados
consistentes y
coherentes.
2. Validez, el 80
instrumento
realmente mide la
variable que se busca
medir.
3. Objetividad, el 80

instrumento muestra
ser permeable a la
influencia de los
sesgos Yy tendencias
de la investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION = 80

Pucallpa, 12 de setiembre de 2022.

f
r
I

.

- _L‘fi

Firma del experto (a)
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2: FIDELIZACION DEL PACIENTE

EXPERTO 1

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

ESCUELA DE ADMINISTRACION

VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2: FIDELIZACION DEL PACIENTE

TESIS “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DEL PACIENTE EN LA
CLINICA JESUS DEL ORIENTE DEL DISTRITO DE CALLERIA, PROVINCIA DE
CORONEL PORTILLO, REGION UCAYALI, 2021”

|. DATOS GENERALES DEL EXPERTO

1.1. Apellidos y Nombres del Experto: Pérez Guimaraez, Leydi
1.2. Institucion donde labora: Universidad Nacional de Ucayali
1.3. Cargo que desempeiia: Docente
1.4. Titulo y/o grado que ostenta: Doctora en Administracion de la Educacion

I[I. AUTORES DEL INSTRUMENTO: Dolibeth Anabeli, Amante Sanchez
Xiomara, Guerra Sanchez

lIl. APRECIACION DEL EXPERTO

NO

PREGUNTAS

APRECIACION

Si

NO

OBSERVACIONES

01

El instrumento ¢responde al
planteamiento del problema?

X

02

El instrumento ¢Responde a la
variable de estudio?

X

03

Las dimensiones que se ha
considerado éson las
adecuadas?

X

04

El instrumento ¢responde a la
operacionalizacién de la
variable?

05

La estructura que presenta el
instrumento ¢ es clara y precisa?

06

Las preguntas ¢estan
redactadas en forma clara y
precisa?

07

El ndmero de preguntas por
dimensiones ¢ es proporcional al
namero adecuado de
dimensiones de la variable?

08

.,Se debe eliminar alguna
pregunta?
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IV. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION

MUY
DEFICIENTE | REGULAR | BUENO EXCELENTE
REQUISITOS 0-20% 21-40% 41-60% BUENO 81-100%
61-80%
1. Confiabilidad, el
instrumento producira
resultados 80
consistentes y
coherentes.
2. Validez, el
instrumento
realmente mide la 80
variable que se busca
medir.
3. Objetividad, el
instrumento muestra
ser permeable a la 80

influencia de los
sesgos Yy tendencias
de la investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION = 80%

Pucallpa, 05 de julio de 2022.

<

Irma deliexperto



EXPERTO 2
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

ESCUELA DE ADMINISTRACION
VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2: FIDELIZACION DEL PACIENTE

TESIS: “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DEL PACIENTE EN LA
CLINICA JESUS DEL ORIENTE DEL DISTRITO DE CALLERIA, PROVINCIA DE
CORONEL PORTILLO, REGION UCAYALI, 2021”

|. DATOS GENERALES DEL EXPERTO

1.1. Apellidos y Nombres del Experto: Cueva Mufioz Moisés Amancio
1.2. Institucion donde labora: Universidad Nacional de Ucayali

1.3. Cargo que desempeia: Docente
1.4. Titulo y/o grado que ostenta: Doctor

I[I. AUTORES DEL INSTRUMENTO: Dolibeth Anabeli, Amante Sanchez
Xiomara, Guerra Sanchez

lIl. APRECIACION DEL EXPERTO (A).

NO

PREGUNTAS

APRECIACION

Si NO

OBSERVACIONES

01

El instrumento ¢Responde al
planteamiento del problema?

X

02

El instrumento ¢Responde a la
variable de estudio?

X

03

Las dimensiones que se ha
considerado sson las
adecuadas?

X

04

El instrumento ¢Responde a la
operacionalizacién de la
variable?

05

La estructura que presenta el
instrumento ¢ Es claray precisa?

06

Las preguntas ¢ Estan
redactadas en forma clara y
precisa?

07

El ndmero de preguntas por
dimensiones ¢ Es proporcional al
namero adecuado de
dimensiones de la variable?

08

.,Se debe eliminar alguna
pregunta?
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IV. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION

MUY

DEFICIENTE | REGULAR | BUENO EXCELENTE
REQUISITOS 0-20% 21-40% 41-60% BUENO 81-100%
61-80%
1. Confiabilidad,
el instrumento
producira 80
resultados
consistentes y
coherentes.
2. Validez, el
instrumento
realmente mide la 80
variable que se
busca medir.
3. Objetividad, el
instrumento
muestra ser
permeable a la 80

influencia de los
sesgos y
tendencias de la
investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION = 80

Pucallpa, 12 de setiembre de 2022.

FiI
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EXPERTO 3

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
ESCUELA DE ADMINISTRACION

VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2: FIDELIZACION DEL PACIENTE

TESIS: “CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DEL PACIENTE EN LA
CLINICA JESUS DEL ORIENTE DEL DISTRITO DE CALLERIA, PROVINCIA DE
CORONEL PORTILLO, REGION UCAYALLI, 2021”

. DATOS GENERALES DEL EXPERTO
1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Cachay Reyes Lincoln Fritz
1.2 Institucion donde labora: Universidad Nacional de Ucayali
1.3 Cargo que desempefia: Docente
1.4 Titulo y/o grado que ostenta: Doctor

[I. AUTORES DEL INSTRUMENTO: Dolibeth Anabeli, Amante Sanchez
Xiomara, Guerra Sanchez

lIl. APRECIACION DEL EXPERTO (A).

o APRECIACION
N PREGUNTAS i NO
El instrumento ¢responde al X
planteamiento del problema?
El instrumento ¢Responde a la X
variable de estudio?
Las dimensiones que se ha X
03 | considerado éson las
adecuadas?

El instrumento ¢responde a la X
04 | operacionalizacién de la
variable?

La estructura que presenta el X
instrumento ¢es clara y precisa?
Las preguntas sestan X
06 |redactadas en forma clara y
precisa?

El ndmero de preguntas por X
dimensiones ¢ es proporcional al
namero adecuado de
dimensiones de la variable?
¢Se debe eliminar alguna X
pregunta?

OBSERVACIONES

01

02

05

07

08
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IV. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION

REQUISITOS DEFICIENTE | REGULAR | BUENO MUY EXCELENTE
0-20% 21-40% 41-60% | BUENO 81-100%
61-80%
1. Confiabilidad, el 80
instrumento producird
resultados
consistentes y
coherentes.
2. Validez, el 80
instrumento realmente
mide la variable que se
busca medir.
3. Objetividad, el 80

instrumento  muestra
ser permeable a la
influencia de los
sesgos Y tendencias de
la investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION = 80

Pucallpa, 12 de setiembre de 2022.

!
¥
§

.

- § _L‘.frt

Firma del experto (a)



